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Señores miembros del Jurado: 
El presente trabajo de investigación se ha desarrollado con el objetivo de 
determinar como la contratación administrativa de servicios (CAS) incide en la calidad 
de atención de los trabajadores de la SUTRAN Sede Central, 2017. 
 
En este marco situacional se van a brindar conclusiones y sugerencias para 
mejorar el equilibrio entre ambas variables a nivel correlacional causal. En vista de ello 
se ha tomado en cuenta las siguientes consideraciones. 
 
La información se ha estructurado en siete capítulos teniendo en cuenta el 
esquema de investigación sugerido por la universidad. En el capítulo I, se ha 
considerado la introducción de la investigación. En el capítulo II, se registra el marco 
metodológico. En el capítulo III, se considera los resultados a partir del procesamiento 
de la información recogida. En el capítulo IV se considera la discusión de los 
resultados. En el capítulo V se considera las conclusiones, en el capítulo VI las 
recomendaciones y, por último, en el capítulo VII se consideran las referencias 
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La presente investigación tuvo como objetivo general determinar como la 
contratación administrativa de servicios (CAS) incide en la calidad de atención de los 
trabajadores de la SUTRAN sede Central, 2017.  
 
Respecto a la metodología la investigación desarrollo un diseño no experimental, 
de tipo aplicada y enfoque cuantitativo. En cuanto a la muestra de estudio estuvo 
conformada por 175 trabajadores CAS de la SUTRAN sede Central, determinada de 
manera probabilística. Para la recolección de datos en ambas variables se aplicó la 
técnica de la encuesta que hizo uso de instrumentos de escala ordinal, los cuales 
indicaron una confiabilidad muy alta según la prueba de Alfa de Cronbach, respecto a 
la validez los instrumentos fueron evaluados en su contenido por expertos quienes 
determinaron que ambos instrumentos son aplicables, en ese sentido se buscó la 
rigurosidad científica de acuerdo con el diseño propuesto.  
 
Los resultados obtenidos después del acopio, proceso y análisis de datos llegaron 
a la conclusión que las contrataciones de servicios administrativos tienen influencia 
significativa en la calidad de atención en un 46,9% (Cox y Snell 0,469). 
 
Palabras Clave: gestión de la capacitación, rendimiento, desempeño, evaluación, 














   
The present research had as general objective to determine how the administrative 
contracting of services (CAS) in the quality of care of the workers of the headquarters 
Central SUTRAN, 2017.  
 
Regarding the methodology, the research developed a non-experimental design, 
applied type and approach quantitative. As for the sample of study was formed by 175 
CAS workers of the central headquarters SUTRAN, determined probabilistic way. For 
the collection of data in both variables the technique of the survey was applied that 
used ordinal scale instruments, which indicated a very high reliability according to the 
Cronbach's Alpha test, regarding the validity of the instruments were evaluated in their 
content by experts who determined that both instruments are applicable, in that sense 
the scientific rigor was sought according to the proposed design. 
 
The results obtained after the collection, processing and analysis of data concluded 
that the contracting of administrative services have a significant influence on the quality 
of care in 46.9% (Cox and Snell 0,469). 
 














































1.1. Estudios previos 
 
1.1.1  Estudios previos internacionales 
García (2015), en su tesis titulada “La contratación laboral temporal causal análisis y 
perspectivas” para optar el grado de Doctor en la Universidad de Valencia. La 
investigación concluyó que el objetivo final a corto plazo es dirigir el futuro de los 
contratos temporales causales hacia el senda de su absorción por un único modelo 
indefinido que otorgue la gestión del trabajo temporal a empresas especializadas, y 
teniendo en cuenta la coyuntura en la que debe llevarse adelante dicho proceso, se 
presenta adecuado llevar adelante el proceso transformador en dos etapas, una 
primera de génesis reformista y por ende de menor impacto, adecuada a un mercado 
laboral en recuperación, que tome como base al modelo existente y sin alterar 
sustancialmente su morfología se aboque a mejorar su funcionamiento; y una 
segunda, de génesis transformadora en la que los cambios son más profundos y 
alteran la estructura contractual laboral. Reforzar la sustantividad material del contrato 
para obra o servicio determinados para poder con ello ganar objetividad en la 
determinación de su objeto y poder así ganar objetividad en la tarea de separarlo de 
la actividad habitual de la empresa. Derivar hacia la figura del contrato eventual 
aquellos supuestos que si bien quedan próximos a esta figura contractual no cubren el 
requisito de sustantividad material exigido para distinguir las necesidades temporales 
de las actividades habituales. 
Vázquez (2015), en su tesis titulada “El equilibrio económico del contrato de 
servicios como garantía de su correcta ejecución”, para optar el grado de Doctor en la 
Universidad de Castilla, el estudio tuvo como objetivo conocer como los mecanismos 
jurídicos existentes, mejoran las contrataciones públicas con el propósito de mantener 
el equilibrio en todo el periodo de ejecución, haciendo uso de la metodología Cas. La 
investigación concluye que existen márgenes importantes para regenerar la legislación 
y orientaciones interpretativas, realizando los ajustes mencionados anteriormente se 
asegurará el equilibrio económico del contrato como garantía para su correcta 
ejecución. Además de la creación de una nueva directiva de contratos la cual crea una 
oportunidad para delimitar conceptualmente los contratos de servicios y los de gestión 
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de servicios públicos adaptándose al derecho europeo. Así mismo se evitará el 
desequilibrio del contrato y su fracaso, considerando que la prestación del servicio de 
tipo contractual no puede tener un único beneficio en la reducción del precio del 
contrato. 
Giraldes (2014), en su tesis titulada “El contrato de servicio”, para optar el grado 
de Doctor de en la Universidad Complutense de Madrid, planteo como objetivo general 
examinar el contrato del sector público de servicios, una meta como la tratada exige a 
hacer referencia a las condiciones para la elaboración de los contratos, donde la 
entidad que lo otorga no es una Administración pública, con una metodología del CAS. 
El estudio concluyó que el contrato de servicios es una categoría fundamental, dentro 
del argumento histórico de la Administración Pública. Asimismo, se determinó que el 
mundo es cada vez más globalizado gracias a la expansión tecnológica, 
encontrándose constantes cambios y como consecuencia de ello se desencadenan 
diferentes cambios sociales. También señaló que el futuro es más inadvertido y 
cambiante. Sumergido en este proceso de movilidad social, se presta servicios de 
Administración en un ambiente de crisis económica y de contención del déficit público 
a una sociedad cada vez más rígida que exige servicios de calidad. Asimismo, el 
contrato de servicios emerge en un contexto de aumento de las intervenciones en la 
sociedad de la Administración, donde se evidencia la carencia de medios y la 
necesidad de asistir al sector privado para suplirla.  
Vázquez (2014), en su tesis titulada “La Modificación de los contratos públicos” 
para optar el grado de Doctor de en la Universidad Pública de Navarro. El estudio 
concluyó que la inmutabilidad del contrato administrativo consiente la modificación 
unilateral por la Administración en los supuestos legalmente previstos y con fuertes 
limitaciones tendentes a no desnaturalizar la licitación originaria. El principio de 
inmutabilidad del contrato conlleva que con carácter general un contrato no se puede 
modificar. Menos aún por una de las partes. Este principio es una consecuencia del 
principio de autonomía de la voluntad. La voluntad de las partes no puede ser quebrada 
por una de ellas. No puede ignorarse la naturaleza bilateral del contrato, sin perjuicio 
de la relación de sujeción especial en que se encuentra el contratista. También se 
determinó la necesidad de configurar un procedimiento rápido para modificar el 
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contrato. La clave para conseguir la eficiencia en la contratación no es crear más 
trámites, ni más burocracia. La prueba evidente es que pese al excesivo rigor existente 
en la fase de licitación (la inadmisibilidad de la declaración responsable del licitador 
hasta fechas recientes, los formalismos en la presentación de la oferta el bastanteo, el 
abuso de la garantía provisional y complementarias, etc.), no cabe asegurar que la 
adjudicación se realice a la oferta realmente más ventajosa. Sobre todo, nada 
garantiza que el contrato no se desnaturalice a medida que se ejecuta, dejando sin 
valor lo procedimentado. 
Meilán (2013), en su tesis titulada “Las prerrogativas de la administración en los 
contratos administrativos: propuesta de revisión”, para optar el grado de Doctor en la 
Universidad de la Coruña. La investigación es un estudio cualitativo e interpretativo de 
la norma contractual. El estudio concluye que la actuación de la Administración en el 
contrato tiene limitaciones que no existen en el acto administrativo. También se indicó 
que la fuerza ejecutiva al contrato desnaturaliza innecesariamente la institución 
contractual, de esta forma la primacía acogida por el Derecho comunitario expresa 
mayor certeza en la peculiaridad del contrato administrativo a comparación de las 
prerrogativas o potestades exorbitantes de la Administración en la ejecución del 
mismo. Así mismo propone el abandono de las prerrogativas de la Administración 
pública en los contratos administrativos, en caso de que los supuestos de modificación 
estén previstos en la documentación, solo entonces nos encontraríamos en el juego 
normal del contrato. Para tal efecto se interpretó la norma que pronuncia la voluntad 
de la Administración como parte en el contrato, sujeta al interés público o general que 
se ha de servir y el vínculo de ella al contratista. El análisis muestra que la prerrogativa 
involucra el juego de derechos y obligaciones en todo contrato. 
 
1.1.2  Estudios previos nacionales 
Palomino (2016), en su tesis titulada “Consecuencias jurídicas y económicas que se 
derivan de la aplicación del régimen especial CAS al personal de la municipalidad 
provincial de Trujillo” para optar el grado de Maestra en la Universidad Nacional de 
Trujillo, sobre la base del objetivo general de determinar la situación jurídica del 
personal contratado por locación de servicios de la Municipalidad Provincial de Trujillo 
18 
 
durante el primer año en vigencia del Decreto Legislativo N° 1057 y su reglamento 
denominado régimen de contratación administrativa de servicios – CAS, con una 
metodología de consecuencias jurídicas y económicas que se derivan de la aplicación 
del régimen especial CAS. Concluye que los efectos jurídicos que produjeron la 
aplicación del régimen de contratación administrativa de servicios, en los trabajadores 
de la Municipalidad Provincial de Trujillo, son considerables, dando inicio al 
reconocimiento parcial de derechos laborales a favor de ellos, sin embargo, estos 
resultaron escasos. Asimismo, las encuestas aplicadas a los colaboradores laborando 
bajo el régimen CAS, se evidenció que los encuestados se desarrollaban en este 
nuevo régimen de contratación donde obtendrían mayores beneficios jurídicos y 
económicos, sobre todo un reconocimiento inicial de sus derechos laborales, antes 
ignorados por la empresa en la que laboraban. 
Arrué (2014), en su tesis titulada “análisis de la calidad del servicio de atención en 
la oficina desconcentrada de Osiptel Loreto desde la percepción del usuario período 
junio a setiembre de 2014” para obtener el grado académico de Magíster en la 
Universidad Nacional de la Amazonía Peruana, sobre la base del objetivo general de 
demostrar que los factores acceso y comodidad, la cual representa las instalaciones 
de la entidad,  así mismo el factor comprensión, dominio , claridad expositiva, tiempo 
de consulta, orientación  son elementos que se deben considerar debido a que infiere 
en la satisfacción (percepción) de los usuarios con respecto al servicio de atención de 
consultas brindado por la oficina desconcentrada. 
Prieto (2013), en su tesis titulada “Elementos a tomar en cuenta para implementar 
la política de mejor atención al ciudadano a nivel nacional”, para obtener el grado de 
Magíster en la Pontificia Universidad Católica del Perú, sobre la base del objetivo 
general de determinar que la política de mejor atención al ciudadano se vincula 
estrechamente con la nueva Gestión Pública pues, al igual que esta, busca crear una 
administración eficiente y eficaz que satisfaga las necesidades de los ciudadanos. Se 
orienta al ciudadano prestando interés a sus necesidades y derechos, haciendo óptimo 
uso de las tecnologías de la información. Implica el desarrollo de capacidades en el 
personal y gestiona la calidad del servicio otorgado. La política de Mejor atención al 
ciudadano responde a los principios expresados en la Carta Iberoamericana de 
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Calidad de la Gestión Pública, priorizando que las administraciones públicas están al 
servicio de los ciudadanos, exige la coordinación y cooperación de las entidades de la 
administración pública, apunta a universalizar el acceso de los servicios a todos los 
ciudadanos, busca ser eficaz en el trabajo para alcanzar sus objetivos y ejecuta una 
evaluación permanente de sus servicios brindados. 
Beltrán (2013), en su tesis titulada “Problemática de la existencia de distintos 
regímenes de contratación de personal en el estado” para optar el Grado de Magister 
en derecho de la Empresa con Mención en Gestión Empresarial, sobre la base del 
objetivo general de demostrar la desorganización en la que se encuentra la 
Administración Pública, así como la evidente vulneración de los derechos laborales del 
personal contratado inicialmente como SNP y luego como CAS, planteando finalmente 
una propuesta de solución al problema, con una metodología de método deductivo y 
el Cas. Concluye que los contratos de Servicios No Personales (SNP) fueron fundados 
con la promulgación del Decreto Supremo N.º 065-85-PCM - Reglamento Único de 
Adquisiciones para el Suministro de Bienes y Prestaciones de Servicios No Personales 
(RUA), con el propósito de asistir la necesidad del personal de las distintas entidades 
del Estado mediante una contratación de servicios autónomos de un tercero ajeno a la 
entidad; servicio por el cual era reconocida como una contraprestación económica. Se 
señala que este contexto se creó con la finalidad de proveer al Estado servicios 
autónomos no subordinados. Asimismo, se considera que la utilización de los CAS 
quebrantó el derecho de igualdad reconocido constitucionalmente a los trabajadores, 
identificando que el Estado no brindó un trato justo a todo el personal, considerando 
que las personas contratadas a través del CAS desarrollaban labores de carácter 
permanente, sin embargo, obtenían muchos derechos sesgados.  
 Condezo (2013), realizó la investigación titulada “Vulneración de los derechos 
laborales en el régimen de la contratación administrativa de servicios”. Para optar el 
grado de magister en la Universidad Wiener. Las conclusiones señalaron que el Estado 
como principal garante de derechos tiene el deber de proteger a sus ciudadanos y 
como tal tiene la obligación de hacer respetar los derechos de cada uno; sin embargo, 
quien debería proteger y resguardar derechos es el primero que los vulnera al permitir 
la vigencia de los contratos administrativos de servicios. En la realidad los contratos 
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administrativos de servicios tienen naturaleza laboral, pues en su contenido se 
presentan los elementos esenciales correspondientes a un contrato laboral y por ende 
el vínculo con la entidad contratante que deviene en una relación laboral, datos 
importantes que han sido omitidos por el máximo intérprete de la Ley. La entrada en 
vigor del régimen CAS otorgó derechos a los trabajadores que se encontraban bajo el 
régimen de los servicios no personales; sin embargo, ello no ha asegurado en su 
totalidad derechos laborales ni beneficios que les corresponde. 
 
1.2. Fundamentación científica, técnica o humanística 
 
1.2.1. Conceptualización de la contratación administrativa de servicios 
 
El Estado peruano busca mejorar la actuación administrativa a través de procesos de 
selección de personal basados en la meritocracia, es decir se basa en la calificación 
de méritos del servidor público, de esta forma la Ley Servir busca la competencia del 
servidor en su desempeño al ocupar el puesto en la institución pública donde labora, 
no obstante, se presenta un panorama complicado y difícil que ha sido motivo de 
denuncias, juicios al Estado y contiendas en los foros civil y penal, que por su 
complejidad y burocracia terminan sin resolver o con sentencias tardías. Se observa 
que algunos servidores públicos limitan sus obligaciones, debido a actitudes 
inadecuadas lo que influye en las relaciones interpersonales con sus compañeros y 
jefes inmediatos y por ende afectando en forma negativa su desempeño laboral y el 
incumplimiento de las metas institucionales. 
 Por otra parte, la actual legislación o Ley del Servicio Civil N° 300057 (2013), 
considera de suma importancia los requisitos estipulados por la Ley como son “la 
capacitación y evaluación del desempeño, que en oposición a la Ley anterior considera 
con mayor énfasis los deberes del servidor público, de este modo el Estado a diferencia 
del antiguo régimen SNP (servicios no personales), desarrolla una gestión laboral para 
potenciar el perfil del trabajador CAS” (p.3). 
 En vista de las consideraciones anteriores, el trabajador del régimen SNP no 
contaba con derechos laborales y su contratación se daba bajo contratos de locación 
de servicios o de servicios no personales, además no se regulaba la capacitación y 
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evaluación de la misma, sin embargo con la nueva Legislación el Estado busca 
impulsar la capacitación como medio de desarrollo y formación profesional del servidor 
público de forma imperativa, en esa razón se afirma que el Estado todavía tiene mucho 
que fortalecer con resultados significativos a fin de lograr una gestión pública eficaz y 
eficiente dirigida a los administrados o público en general. 
 
Connotaciones de la Ley del Servicio Civil 
 
La Ley tiene beneficios y alcances, por ello sus políticas buscan que se vayan 
implementando en el régimen económico social, de esta forma el trabajador puede 
hacer uso de sus derechos constitucionales para ejercer uso de su derechos laborales 
y de forma concreta la Ley Servir comprende 98 artículos, 12 disposiciones 
complementarias finales, 14 transitorias, dos modificatorias y una derogatoria, 
teniendo como objeto de alcance de manera supletoria a todos los trabajadores que 
alcance esta Ley  contenidos en otros regímenes.  
En cuanto a la finalidad de la Ley Servir N° 300057 (2013), señaló que “la norma 
se enfoca a la eficiencia, productividad, calidad y desarrollo de la persona humana” 
(p.2). De esta forma, están comprendidos los empleados o trabajadores de las 
empresas públicas del Estado, sin embargo, cabe indicar que no están percibidos los 
servidores de carreras especiales, ni los obreros de los gobiernos regionales y 
gobiernos locales. Sin embargo, los trabajadores del Estado que no están regidos o 
aplicados por la nueva Ley están alcanzados en todo aquello que sea necesario para 
garantizar los debidos derechos del servidor y en forma supletoria se aplica el proceso 
disciplinario y el proceso sancionador a todos los servidores de carreras especiales y 
trabajadores de los gobiernos regionales y locales. Asimismo, cualquier servidor que 
quiera trasladarse voluntariamente a este régimen lo puede hacer por medio de 
concurso previo, no exigiéndosele la renuncia a su régimen actual los cuales pueden 
estar comprendidos en los Decretos Legislativos N°276, N°728 y N°1057. 
Otro aspecto importante de la Ley Servir es, en cuanto al traslado voluntario de los 
trabajadores que opten libremente en cambiarse al nuevo régimen laboral; según Ley 
renuncian a los beneficios y derechos del anterior régimen, por tanto, no tienen 
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derecho a volver ni reclamar un derecho específico o sobre los totales de beneficios 
del anterior régimen laboral finiquitado. 
 Dentro de los beneficios de la Ley del Servicio Civil se encuentran la ponderación 
de la meritocracia como cimiento de la reforma de la nueva Ley, de esta forma el 
trabajador es evaluado sobre su desempeño y según la calificación que obtiene 
continuará o se extinguirá su relación contractual con el Estado, teniendo como fin 
primordial una mejor atención del Estado al ciudadano, y así brindar una mejor calidad 
de atención al público, además la Ley fortalece el recurso humano a través de la 
capacitación sistemática y metódica de acuerdo a las necesidades de los trabajadores. 
No obstante, debido a la falta de estabilidad laboral como está fijada en la naturaleza 
de la Ley, esta causa una mala percepción de lo brindado por el Estado, asimismo 
causa zozobra, temores y una falta de identidad en sus trabajadores CAS.  
 
Contratación administrativa de servicios CAS 
 
La Ley del Servicio Civil N° 300057 (2013), definió la contratación del servidor como 
una “modalidad especial de contratación laboral o contrato contractual, vinculada entre 
el Estado con una persona que presta sus servicios de manera subordinada” (p. 1). 
Según la actual normatividad, la contratación CAS es de plazo determinado y no 
puede ser mayor al año fiscal y puede ser renovado o prorrogado según crea 
conveniente de acuerdo con las necesidades de la institución. Por otro lado, la nueva 
Ley se halla regulada por el decreto legislativo N° 1057, su reglamento y modificatorias. 
Asimismo, cabe señalar que no se encuentran comprendidos el ámbito de la carrera 
pública (D. Leg. 276), ni en el régimen de la actividad privada (D. Leg. 728), ni las 
carreras especiales, salvo remisión expresa prevista en el reglamento. 
Otro aspecto fundamental de la Ley Servir es su ingreso laboral mediante concurso 
público basándose su contratación en el mérito profesional o técnico que tiene, 
diseñado en base al perfil de la convocatoria. Respecto a la selección del personal la 
Ley Servir considera las siguientes etapas de selección de personal: 
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Según la R. M del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos (2017), señaló las 
etapas de selección del trabajador “Preparatoria, Convocatoria, Selección, Suscripción 
y registro del contrato (p.5). 
Asimismo, cabe señalar que la selección consta de una evaluación curricular que 
en definitiva debe ser registrada en la Superintendencia Nacional de Educación 
Superior Universitaria (SUNEDU) o en la Autoridad Nacional del Servicio Civil 
(SERVIR). También se toma en cuenta la experiencia laboral junto con la evaluación 
técnica que en esta etapa es definitoria según el puntaje alcanzado. 
 
Bases generales para el proceso de selección 
 
Según el Ministerio de trabajo y Promoción del empleo (2016), señala que las bases 
generales para el proceso de selección son las siguientes: 
Procedimiento de Selección y Evaluación: La trayectoria del proceso de 
selección en todas las etapas se encontrará a cargo de la Oficina General 
de los Recursos Humanos. El área usuaria será el responsable de 
procesar la prueba de conocimientos y estará presente en la etapa de la 
entrevista. El proceso de selección de personal consta de tres (3) etapas: 
Evaluación de la Ficha Curricular y del Curriculum Vitae Documentado. 
Evaluación de Conocimientos y Psicológico. Entrevista Personal (p.6). 
 
Conforme a lo expuesto, el proceso de selección es de carácter eliminatorio, 
asumiendo la responsabilidad cada postulante del seguimiento del mínimo en el portal 
institucional del Ministerio de Trabajo y Promoción del Empleo, en el Link Convocatoria 
CAS. Donde el Cronograma del Proceso se encontrará publicado dentro de la 
convocatoria. 
 
Primera Etapa: Evaluación de Ficha Curricular y Currículo Vitae 
Documentado 
 
El Postulante presenta la Ficha Curricular y su Currículum Vitae Documentado, el día 
solicitado en el cronograma. La documentación mostrada en el Curriculum vitae deberá 
de satisfacer todos los requisitos mínimos detallados en los Términos de Referencia. 
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El Curriculum Vitae, la documentación que lo respalde y la Ficha Curricular tendrán 
carácter de Declaración Jurada. En el contenido de la Ficha Curricular, el postulante 
marcará el N° de Folio que contiene la documentación que sustente el requisito 
señalado en los términos de referencias. Bajo el siguiente orden: 
Ficha Curricular en formato Word. Curriculum simple. N° de RUC. Copia 
de DNI. Las Declaraciones Juradas que se encuentran publicadas en la 
página. La documentación que sustente el cumplimiento de los requisitos 
mínimos establecidos en los términos de referencia. La Oficina General 
de Recursos Humanos podrá requerir documentos originales para 
realizar la verificación correspondiente posterior a la convocatoria. Los 
postulantes que efectúen en sustentar con su respectivo curriculum 
documentado, en los términos de referencia obtendrán un puntaje de 
treinta (30) puntos. EL detalle de los resultados de esta etapa será 
público a través de la página web institucional y tendrá la calificación de 
Apto o No Apto (p.6). 
 
Segunda Etapa: Evaluación de Conocimientos y Psicológica 
 
La Evaluación de Conocimientos consiste en la dirección de un balotario de 10 a 20 
preguntas de conocimiento o casos prácticos afines al servicio que postula. La 
elaboración de esta prueba de conocimientos estará a cargo del área usuaria. La nota 
mínima aprobatoria en esta etapa es de catorce (14) y la máxima de veinte (20). Si el 
postulante obtiene catorce (14) obtendrá un puntaje equivalente de veintiún (21) 
puntos; siendo la nota de veinte (20) equivalente el puntaje máximo de 30 puntos.  
 
La Evaluación Psicológica se basará en un conjunto de pruebas/test que permite 
medir las características de personalidad del postulante. Está evaluación no obtendrá 
puntaje siendo referencial para la etapa siguiente. La lista de los resultados de esta 
etapa será publicada en la página institucional, donde se considerará el orden de 







Tercera Etapa: Entrevista 
 
La entrevista personal consentirá conocer si el postulante adquiere las competencias 
exigidas para el puesto, además de su desarrollo, conocimientos, actitud, entre otras 
competencias; y estará a cargo de la Oficina General de Recursos Humanos y del área 
solicitante de personal. El puntaje máximo para esta etapa es de cuarenta (40) puntos. 
 
En vista de ello, la entrevista personal permitirá averiguar sobre los aspectos 
personales, técnicos y/o profesionales del postulante, con el objeto de conocer sus 
habilidades, destrezas y conocimientos del tema. Asimismo, la evaluación estará a 
cargo de la oficina de recursos humanos, la cual evaluará de manera objetiva utilizando 
criterios e instrumentos de evaluación para medir las competencias laborales del 
postulante. En ese sentido, la oficina de selección de personal evaluara de acuerdo 
con el rendimiento del postulante y le asignara el puntaje necesario de su evaluación, 
el cual va a determinar la contratación y el ingreso al régimen laboral CAS. 
 
Conforme a lo señalado, si el postulante es contratado tendrá que cumplir con sus 
obligaciones asignadas; no obstante, cabe señalar que de por sí, este tipo de 
contratación CAS, desmotiva al trabajador debido a una supresión de derechos 
laborales hecho que incide en el desempeño de sus funciones y consecuentemente 
en su calidad de servicio al administrado. 
 
Resultado final del proceso de selección 
 
Para ser pronunciado ganador o ganadores, el (los) postulante (s) deberán conseguir 
el puntaje mínimo de noventa (90) puntos, que es el resultado de la suma de los 
puntajes obtenido en las etapas que conforman el proceso de selección. Si dos (2) o 
más postulante(s) superen el puntaje mínimo aprobatorio, se adjudicará como ganador 
o ganadores al (a los) postulante(s) que obtenga el mayor puntaje. El Resultado final 
del Proceso de Selección se anunciará en la página web institucional del Ministerio de 
Trabajo y Promoción del Empleo según cronograma. 
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Duración del contrato 
 
El contrato que se consienta como resultado de la convocatoria tendrá un plazo 
contando desde el día siguiente de su suscripción hasta la fecha indicada en los 
términos de referencias, teniendo el poder de ser renovado o prorrogarse. 
 
Normatividad de la Ley del Servicio Civil 
 
Ley del Servicio Civil N° 300057 (2013), deben considerar los siguientes aspectos: 
Objeto de la Ley: establecer un régimen laboral para las personas que 
prestan sus servicios en las entidades públicas del estado 
Finalidad de la Ley: que las entidades públicas del estado alcancen 
mayores niveles de eficacia y eficiencia, y presten efectivamente 
servicios de calidad a través de un mejor servicio civil. 
Principios de la Ley del Servicio Civil: a). se fundamenta en el recurso 
humano para una adecuada prestación del servicio. b). eficacia y 
eficiencia se busca le logro de los objetivos del Estado y la optimización 
de los recursos a este fin. C). igualdad de oportunidades son reglas 
generales, impersonales, objetivas sin discriminación de ningún tipo. D). 
se basa en el mérito incluyendo el acceso, la permanencia, progresión y 
mejora en las compensaciones y movilidad se basa en la aptitud, actitud, 
desempeño capacidad y evaluación permanente para el puesto de los 
postulantes y servidores civiles (p.1). 
 
Según las consideraciones anteriores, la Ley Servir tiene la competencia para 
contratar, sancionar y despedir al trabajador si no alcanza los niveles de desempeño 
esperado. Por otro lado, la jornada de servicio es de 8 horas diarias o 48 horas 
semanales como máximo. Asimismo, la capacitación y evaluación están incluidos en 
las normas de evaluación de productividad y capacitación para el Sector Público. 
 
También se señala que la adhesión a la Ley Servir es voluntario para quienes 
deseen cambiarse de régimen y para las personas que ingresen por primera vez será 
forzoso que ingresen a laborar al Estado a partir de esta nueva Ley de Servicio Público. 
Asimismo, dentro de los derechos de los trabajadores CAS, tienen derecho a la 
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adhesión al régimen contributivo de ESSALUD, con cobertura para sí y para sus 
derechohabientes. Descanso Pre y Post Natal: Las colaboradoras contratadas bajo el 
régimen CAS tienen derecho a reposo pre y post natal por 90 días. Como derecho 
adicional, les incumbe el permiso por lactancia materna hasta que su hijo cuente con 
un año de vida. Licencia por paternidad: Los colaboradores tienen derecho a la licencia 
por paternidad en ocurrencia de alumbramiento de su cónyuge o conviviente. Se trata 
de una autorización de 4 días hábiles correlativos y retribuidos. Aguinaldo: Los 
colaboradores tienen derecho a recibir aguinaldo por Fiestas Patrias y Navidad acorde 




En el caso del régimen CAS no existe línea de carrera, por ello para acceder a otro 
puesto de trabajo dentro de una misma entidad, área y/o unidad, debe postular 
conforme a los procedimientos y requisitos que establezcan. Impuesto a la Renta: El 
Régimen CAS paga renta de cuarta categoría. Por ello, los trabajadores que prestan 
servicios bajo este régimen están obligados a emitir recibos por honorarios. 
 
Faltas y sanciones aplicadas a los contratos CAS 
 
La Presidencia del Consejo de Ministros (2015), señaló: 
Actualmente las faltas y sanciones que son aplicables a los trabajadores 
del régimen CAS pueden encontrarse reguladas en los Reglamentos 
Internos de Trabajo (RIT) de cada entidad, siempre y cuando se precise 
cuáles son las faltas y sanciones que se aplicarán a los trabajadores de 
este régimen, y en el Código de Ética de la Función Pública (Ley N.º 
27815) (p.3). 
 
Dimensiones de la variable contrataciones administrativas de servicios 
(CAS) 
 
La Ley de Servicio Civil N° 300057 (2013), considera tres componentes fundamentales 
para evaluar el desempeño del trabajador contratado bajo esta modalidad: 
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Dimensión 1: Gestión de la capacitación, su finalidad es buscar la 
mejora de su desempeño y la mejora de sus capacidades con el objetivo 
de alcanzar los objetivos de la institución. Para ello se tiene en cuenta 
capacitarlos en cursos, talleres, seminarios, diplomados, etc, y en grados 
académicos en las áreas requeridas para prestar un mejor servicio a la 
ciudadanía. 
Dimensión 2: Gestión del rendimiento, tiene por finalidad estimular el 
buen rendimiento y compromiso del servidor hacia el logro de las metas 
institucionales, asimismo se les debe comunicar las oportunidades y 
condiciones de la evaluación por tanto deben ser verificables y calificados 
como aprobados o desaprobados según los resultados obtenidos. 
Dimensión 3: Evaluación del desempeño, es la base para el progreso 
del grupo, se les califica como personal de buen rendimiento distinguido, 
el proceso debe ser considerado como obligatorio, sistemático, y 
continuo de apreciación objetiva en el cumplimiento de sus funciones 
según el puesto que ocupan (p.12). 
 
Capacitación de los servidores públicos 
 
Según la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM) (2015), señalan las normas de 
capacitación y rendimiento en el sector público: 
Mediante Decreto Legislativo N.º 1025 se aprobaron las normas de 
capacitación y rendimiento para el sector público. 
Ámbito de aplicación. El presente Reglamento establece las normas e 
instrucciones aplicables a la realización de operaciones de capacitación 
y evaluación del desempeño de las personas al servicio de las entidades 
públicas. Con algunas excepciones de regímenes especiales. 
En la norma se consideran los siguientes aspectos sobre los que rige la 
capacitación: 
Acciones de capacitación. Procesos y actos relacionados con el 
desarrollo de competencias y valores de las personas al servicio del 
Estado para la mejora continua de la gestión pública. Las acciones de 
capacitación se imparten a través de la formación profesional y formación 
laboral.  
Formación Profesional. Postdoctorado, doctorado, maestrías y cursos de 
actualización. 
Postgrado. Estudios de maestría que se realizan de manera posterior a 
haber alcanzado un grado académico mínimo de bachiller universitario y 
que debe conducir a la obtención de un grado académico. Curso de 
actualización. Se considera como cursos de actualización a los 
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diplomados, en sus variaciones: presencial, semipresencial y virtual; 
cursos técnicos especializados, seminarios, talleres y similares que 
tengan relación directa con las funciones que desempeñan las personas 
al servicio del Estado en sus respectivos puestos de trabajo, que no 
conducen a grado académico alguno (p.2). 
 
En vista de ello, la Ley SERVIR desarrolla programas de capacitación basados en 
reglas claras y objetivas, sin embargo, muchos servidores se encuentran descontentos 
con este sistema de formación laboral y profesional, afectando de esta forma su 
capacidad de servicio en los sectores públicos. Hasta hace poco los trabajadores 
invertían en capacitación con su propio peculio, sin embargo el panorama ha 
cambiado; el Estado ha tomado las riendas para que el servidor se capacite y logre la 
tan ansiada competencia laboral, no obstante la mayoría de servidores están 
descontentos y fastidiados pues conciben la capacitación no como medio de 
excelencia sino de despido, en razón a la evaluación que prosigue la cual consideran 
injusta por no estar de acorde a las actividades que desarrollan, asimismo manifiestan 
que son pocos los trabajadores que se benefician de los estudios de especialización, 
dentro de las instituciones públicas, en conclusión consideran que la capacitación no 
mejora el nivel de calidad de atención al administrado y por tanto su profesionalismo 
no alcanzaría los ideales propuestos en la norma jurídica. 
 
1.2.2 Calidad de atención 
 
Pérez, Gonzales y Caballero (2013), señalaron que la calidad de atención es una 
“necesidad para la empresa, no es algo temporal, es una decisión estratégica que 
requiere su práctica diaria, exige la implicación de todos los que trabajan en la 
organización, es una fuente permanente de rentabilidad” (p.164). 
Asimismo, Vértice (2012), señaló que la calidad de atención “es el nivel de 
excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para satisfacer a su clientela clave; 
representa, al mismo tiempo, la medida en que se logra dicha calidad” (p.41). 
De esta forma ambas definiciones consideran connotaciones de calidad en 
términos de eficiencia y eficacia, en ese sentido es un proceso de construcción dual, 
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de desarrollo sostenible en relación a las expectativas y necesidades de los clientes, 
por tanto el servicio de calidad deber cumplir con un grupo de particularidades respecto 
al servicio ofrecido para satisfacer las necesidades mencionadas o por aquellas que 
no han sido acogidas por ninguna empresa pero que son solicitadas por el público, de 
ese modo se cumple con el servicio y se brinda calidad de servicio al administrado o 
público en general. 
 
En ese mismo sentido, Villa (2014), señaló: 
La calidad de atención a clientes, usuarios y ciudadanos se ha convertido 
en un elemento clave para reducir costos, ganar rentabilidad y calidad en 
todas las organizaciones tanto privadas como públicas y para ello se 
debe asegurar la calidad de los procesos y los niveles existentes de 
calidad producida, midiendo el nivel de prestación e implementando 
acciones correctivas (p.3). 
 
Por ello, el servicio de atención al cliente debe reflexionar sobre las habilidades 
interpersonales de comunicación eficaz y buena actitud de atención, lo que significa 
que ambos interactuantes deben lograr una solución sobre alguna incidencia en 
particular o que esté relacionado a las particularidades, acciones o información sobre 
el producto o servicio brindado, de tal forma la búsqueda de calidad debe convertir un 
entorno difícil en uno positivo desde el primer contacto con el cliente y en el tipo de 
relación que se logre establecer para satisfacer las necesidades y expectativas para 
una solución total o parcial de su objeto de interés. 
También, Sánchez (2012), señaló que todo departamento de la empresa debe 
relacionarse entre sí, en su función productiva, económica, comercial y financiera y 
organizarse de acuerdo con sus necesidades” (p.20). 
En vista de ello, la calidad tiene un carácter integrativo donde coexisten variados 
criterios fundamentados en las necesidades, expectativas y problemas por solucionar 
dentro de una cadena de atención de cada departamento o módulo de atención para 
así ofrecer un servicio con valor agregado, buena imagen y buen nivel de prestigio en 







Atributos de calidad 
 
Para Martínez (2013), “los empleados son los promotores del éxito o el fracaso y que 
las exigencias de los clientes crecen más rápido que las mejores tácticas para 
contrarrestarlo, por tanto, el cliente exige más y mejores productos, servicios y, sobre 
todo una excelente atención personal” (p.252). 
Conforme a lo señalado, los clientes, siempre crean una opinión global sobre el 
servicio percibiendo, de esta forma son completamente capaces para juzgar los 
factores o características del servicio, aunque a veces les sea costoso expresarlos con 
precisión, por tanto, dichas características de calidad son los elementos del servicio 
brindado y que el cliente aprecia de forma personal. Por tanto, el trabajador debe 
explorar en cada atención o muestra el valor que el cliente otorga a la satisfacción o 
insatisfacción de cada uno de ellos. Por ello, es posible asesorar a los clientes antes 
de atenderlos en forma directa, en consecuencia, estas apreciaciones u orientaciones 
deben procurar un marco de eficacia y eficiencia interna.  
 
Características del servicio de atención 
  
Según Pérez, Gonzales y Caballero (2013), el servicio debe estar dirigido a satisfacer 
una o varias características de calidad. “El proveedor ha de disponer cómo alcanzar 
satisfacer aquello que el cliente quiere, prioritariamente por escrito a través de métodos 
operativos, normas y estándares de calidad” (p.34) 
Según lo señalado, la calidad de atención por parte de las organizaciones se 
refiere a la forma como atienden sus trabajadores al cliente y como estos se sienten 
satisfechos con dicha atención, ese es el principio de calidad en cuanto a los servicios 
ofrecidos caracterizados por la buena atención, la adecuada autonomía del personal, 
su participación y un clima laboral pertinente, vinculados todos ellos al horario de 




Nivel de calidad de servicio 
 
Para Vértice (2012), “el servicio consigue su nivel de excelencia cuando satisface las 
necesidades o el requerimiento de un grupo que ha sido elegido anticipadamente o en 
su defecto los servicios se incumplen o son deficientes cuando no se satisfacen a los 
clientes de una organización” (p.2).  
 
Cómo entender las necesidades del cliente 
 
Evans y Lindsay (2014) definieron las necesidades del cliente en diversas formas o 
tipos: 
Desempeño: las primordiales particularidades operativas de un producto. 
Empleando un automóvil como ejemplo, los atributos incluirían cosas 
como celeridad, distancia de frenado, dirección y manejo. 
Características: los “atributos estrambóticos” de un producto. Un auto 
puede poseer alternativas de potencia, un reproductor de discos 
compactos, frenos ABS y asientos eléctricos. 
Confiabilidad: la posibilidad de un producto que resista un periodo 
determinado en circunstancias de uso constituidos. 
Cumplimiento: nivel en que las particularidades físicas y de cumplimiento 
de un producto realizan con las normas preestablecidas. El terminado de 
un auto y la omisión de ruido reflejan esta dimensión. 
Durabilidad. - cuantía de uso que se consigue de un producto antes de 
que se gaste físicamente o hasta que sea preferente sustituirlo. Para un 
auto, incorpora el aguante a la corrosión y el desgaste de la tela de la 
tapicería. 
Capacidad de servicio: rapidez, cortesía y rivalidad del trabajo de 
reparación. El dueño de un automóvil quizá se inquiete por el acceso a 
las reparaciones, el número de kilómetros entre los primordiales servicios 
de mantenimiento y el costo del servicio. 
Estética: la forma en que un producto se ve se siente, suena, huele o el 
sabor del mismo. El color de un auto, el diseño de la consola, la ubicación 
de los controles y la “sensación el camino”, por ejemplo, lo hacen ser 






Medición de la satisfacción del cliente 
 
Medir de forma sistemática la satisfacción del administrado va a permitir determinar su 
grado de gusto y aceptación por el servicio recibido, por ello es fundamental conocer 
la percepción de los administrados en función de alcanzar las mejoras respectivas en 
el servicio público brindado. 
 
En ese sentido Evans y Lindsay (2014), manifestaron: 
La retroalimentación del cliente es vital para un negocio. A través de ésta, 
una empresa aprende cuán satisfechos están sus clientes con sus 
productos y servicios y, en ocasiones, con los productos y servicios de 
sus competidores. 
Descubrir las percepciones del cliente de qué tan bien se desempeña la 
empresa para satisfacer sus necesidades e identificar las causas de la 
insatisfacción y las expectativas no cumplidas, así como los motivadores 
de la satisfacción. 
Comparar el desempeño de la empresa en relación con los competidores 
para apoyar la planificación y mejores iniciativas estratégicas. 
Descubrir las áreas de mejoramiento en el diseño y entrega de productos 
y servicios y áreas para la capacitación y orientación de empleados. 
Seguir las tendencias a fin de determinar si los cambios realmente dan 
como resultado mejoras (p.180). 
 
En vista de ello, la calidad de los servicios públicos tiene que ser evaluados a partir 
de la medición de la satisfacción del administrado, entendiendo que la calidad del 
servicio debe estar enfocada a la calidad funcional del trato brindado y de la imagen 
que se va a proyectar como resultado de la misma interacción. Para ello se debe contar 
con instrumentos de alto nivel de fiabilidad y validez, y para ello se han elaborado dos 
cuestionarios dirigidos a evaluar como la contratación CAS incide en la calidad de 








Medir la calidad en el servicio 
 
Fontalvo y Vergara (2013), indicaron un conjunto de criterios para medir la calidad de 
servicio de la siguiente manera: 
Que existe una trilogía para garantizar la calidad en el desarrollo de 
cualquier actividad implica planificación, control y la mejora de la calidad. 
En este sentido, establecer control de la calidad en la prestación del 
servicio por medio de unos indicadores que permitan medir y controlar 
una determinada actividad relacionada con los procesos de prestación 
de servicios, para lo cual es importante considerar lo que el cliente espera 
cuando se le presta un servicio. A continuación, se presentan algunos 
criterios que se deben cumplir, en medida que el cliente solicite el 
servicio. 
Prontitud en el servicio (porcentaje de servicios con retrasos) 
Puntualidad en la entrega (porcentaje de servicios impuntuales) 
Cumplimiento en el tiempo del ciclo de servicio (periodo promedio) 
Exactitud en el cumplimiento de los compromisos (número de clientes a 
los que se les genera incumplimiento, porcentaje de clientes a los que se 
les genere incumplimiento) 
Cumplimiento de los requisitos del servicio adquirido (número de clientes 
a los que se les incumple en los requisitos, número de quejas por 
incumplimiento en los requisitos) 
Relación Beneficio – costo (análisis comparativo de los costos de 
distintas empresas que cumplen los mismos requisitos para un servicio 
específico) 
Personal calificado para el servicio adquirido 
Cumplimiento de los plazos acordados (número de contratos que 
incumplen los plazos acordados, porcentaje de contratos que se 
incumplen) 
Amabilidad y buen trato en la prestación del servicio 
Servicio asociado a lo pactado (p.27). 
 
De lo anterior, se determina que los procesos de prestación de servicio identifican 
lo que el cliente espera y por ende la calidad de estos, lo que indica que dichos 
procesos también pueden identificar las características y particularidades con las que 
se consiguen atender las necesidades y expectativas de los administrados. Por ello, la 
satisfacción del cliente es la clave fundamental para que toda organización se 
posicione en la mente del interesado y por ende en el mercado meta, ya que, al 
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efectuar una adecuada atención el cliente estará satisfecho con la calidad y eficiencia 
del servicio prestado. Asimismo, se indica que conocer sus deseos o expectativas no 
cumplidas ayudará a mejorar los puntos débiles de la organización lo que permitirá 
resolver las carencias o inconvenientes a través de las acciones técnicas, oportunas y 
correctivas. 
 
Dimensiones de calidad de servicio 
 
Pérez, Gonzales y Caballero (2013), señalaron tres componentes para la calidad de 
servicio al usuario: 
Dimensión 1: Comunicación, es una comunicación imprescindible para 
comprender y hacerse entender por los demás.  
Dimensión 2: Prestación del servicio, es la forma de atender todas las 
cuestiones relacionadas al servicio ofrecido, ante una queja, reclamación 
y a la solución que se propone. 
Dimensión 3: Satisfacción, está relacionado con las soluciones a las 
reclamaciones del cliente, asimismo la actitud abierta del trabajador hace 
que se sienta bien al haber hecho todo lo posible por atender la dificultad 




1.3.1 Justificación teórica 
 
La investigación será muy útil para los interesados en el tema, estudiantes, 
profesionales y entidades públicas, dispondrán de información importante y relevante 
basado en un marco teórico contextualizado y en principios científicos sobre las 
variables contratación administrativa de servicios CAS y su incidencia en la calidad de 







1.3.2 Justificación práctica 
 
La presente investigación permitió presentar alternativas de solución ante un problema 
real que afecta a muchas organizaciones públicas y a la sociedad en general, como es 
la falta de conocimiento específico del régimen administrativo CAS, lo que afecta el 
desenvolvimiento y actuación de los trabajadores de esta modalidad, relacionado a su 
desempeño en su centro de labores, lo que conlleva a una mejor o mala calidad de 
atención a los administrados.  
 
1.3.3 Justificación metodológica 
 
El presente estudio es de tipo cuantitativo, de diseño no experimental y de tipo aplicada 
ya que se observan los fenómenos tal y como se presentan para luego analizarlos a 
través de los instrumentos de medición propuestos en el estudio. En tal sentido, los 
instrumentos elaborados miden las variables a través de sus dimensiones, indicadores 
e ítems. En ese sentido, se establecen la causa efecto de una variable predictora sobre 
otra dependiente. 
 
1.4.   Problema 
 
1.4.1 Problema general 
 
¿De qué manera la contratación administrativa de servicios (CAS) incide en la calidad 
de atención de los trabajadores de la SUTRAN sede Central, 2017? 
 
1.4.2 Problemas específicos 
 
Problema específico 1 
¿De qué manera la contratación administrativa de servicios (CAS) incide en la 





Problema específico 2 
¿De qué manera la contratación administrativa de servicios (CAS) incide en la 
prestación del servicio de los trabajadores de la SUTRAN sede Central, 2017? 
Problema específico 3 
¿De qué manera la contratación administrativa de servicios (CAS) incide en la 
satisfacción de los trabajadores de la SUTRAN sede Central, 2017? 
 
1.5    Hipótesis 
 
1.5.1 Hipótesis general 
La contratación administrativa de servicios (CAS) incide significativamente en la 
calidad de atención de los trabajadores de la SUTRAN sede Central, 2017 
 
1.5.2 Hipótesis específicas 
 
Hipótesis específica 1 
La contratación administrativa de servicios (CAS) incide significativamente en la 
comunicación de los trabajadores de la SUTRAN sede Central, 2017 
 
Hipótesis específica 2 
La contratación administrativa de servicios (CAS) incide significativamente en la 
prestación del servicio de los trabajadores de la SUTRAN sede Central, 2017 
 
Hipótesis específica 3 
La contratación administrativa de servicios (CAS) incide significativamente en la 
satisfacción de los trabajadores de la SUTRAN sede Central, 2017 
 
1.6    Objetivos 
 
1.6.1 Objetivo general 
Determinar como la contratación administrativa de servicios (CAS) incide en la calidad 




1.6.2 Objetivos específicos  
 
Objetivo específico 1 
Determinar como la contratación administrativa de servicios (CAS) incide en la 
comunicación de los trabajadores de la SUTRAN sede Central, 2017  
 
Objetivo específico 2 
Determinar como la contratación administrativa de servicios (CAS) incide en la 
prestación del servicio de los trabajadores de la SUTRAN sede Central, 2017 
 
Objetivo específico 3 
Determinar como la contratación administrativa de servicios (CAS) incide en la 



































2.1.1 Contratación administrativa de servicios (CAS)  
 
Definición conceptual 
Ley del Servicio Civil N.º 300057 (2013), “modalidad especial de contratación laboral 
o contrato contractual, vinculada entre el Estado y una persona que presta sus 
servicios de manera subordinada” (p. 1). 
 
Definición operacional 
Contrato contractual laboral celebrado entre una persona natural y el Estado, de esta 
forma la Ley abarca tres componentes importantes contemplados en el reglamento, a) 
gestión de la capacitación, b) gestión del rendimiento y c) evaluación del desempeño, 
los cuales fueron medidos a través de un cuestionario de escala ordinal. 
 
2.1.2 Calidad de atención 
 
Definición conceptual 
Pérez, Gonzales y Caballero (2013), “es una necesidad para la empresa, es una 
decisión estratégica que requiere su práctica diaria, exige la implicación de todos los 
que trabajan en la organización, es una fuente permanente de rentabilidad” (p.164). 
 
Definición operacional 
La calidad de atención es una decisión estratégica que requiere el compromiso de 
todos los que trabajan en la organización, en las dimensiones a) comunicación, b) 
prestación del servicio, y c) satisfacción que fueron medidas a través de un 







2.2 Operacionalización de variables 
 
Tabla 1 
Cuadro de operacionalización de la variable contratación administrativa de servicio 
(CAS) 
Dimensiones indicadores ítems 
Escala 
De medición 
Niveles y rangos 
Gestión de la 
capacitación 
Productividad 
Criterios objetivos para 
el acceso de la 
capacitación 
La capacitación procura 
la especialización y 
eficiencia 
 Ordinal  
 
Totalmente en 
 Desacuerdo                     (1) 
 
En desacuerdo                (2) 
 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo                      (3) 
 
De acuerdo                      (4) 
 



















Objetivos y funciones 
del puesto 














Fuente: Ley 300057 (Ley del Servicio Civil) 
 
Tabla 2 
Cuadro de operacionalización de la variable calidad de atención 





















 Desacuerdo                   (1) 
 
En desacuerdo               (2) 
 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo                    (3) 
 
De acuerdo                    (4) 
 




















Propuesta de mejora 
Analizar sugerencias de 
mejora 
Actitud abierta a las 
quejas 





1.1 Instrumento - Variable (X): Contratación administrativa de servicios (CAS) 
1) Nombre: Cuestionario CAS 
2) Autor: Carlos Príncipe (2017) 
3) Objetivo: medir la percepción sobre la contratación administrativa de servicios  
4) Lugar de aplicación: SUTRAN, sede Central 
5) Forma de aplicación: Individual 
6) Duración de la Aplicación: 10 minutos 
7) Descripción del instrumento: Este instrumento consta de 18 ítems de respuesta 
múltiple, bajo la escala ordinal. 
8) Escala de Medición: ordinal 
El encuestado le asignará el puntaje a cada ítem de acuerdo a su propia percepción. 
 
Ficha técnica 
1.2 Instrumento - Variable (Y): Calidad de atención 
9) Nombre: Cuestionario calidad de atención 
10) Autor: Carlos Príncipe (2017) 
11) Objetivo: medir la percepción sobre la calidad de atención  
12) Lugar de aplicación: SUTRAN, sede Central 
13) Forma de aplicación: Individual 
14) Duración de la Aplicación: 10 minutos 
15) Descripción del instrumento: Este instrumento consta de 18 ítems de respuesta 
múltiple, bajo la escala ordinal. 
16) Escala de Medición: ordinal  










El método de investigación utilizado es el método hipotético deductivo porque parte de 
las hipótesis planteadas hacia posibles deducciones o generalizaciones. Es decir, se 
obtienen deducciones sobre la base de las interacciones obtenidas de las muestras 
generalizando las ocurrencias a nivel de la población. 
Al respecto Vara (2015) indica que “la esencia del método es el procedimiento o 
camino que sigue el investigador para hacer de su actividad una práctica científica, el 
método tiene varios pasos esenciales: observación del fenómeno a estudiar, creación 
de una hipótesis para explicar dicho fenómeno, deducción de consecuencias o 
proposiciones más elementales que la propia hipótesis, y su verificación o 
comprobación de la verdad en los enunciados deducidos” (p. 186). 
 
2.4 Tipo de estudio 
 
La investigación es aplicada porque se fundamenta en los descubrimientos y aportes 
teóricos para llevar cabo la solución de problemas con la finalidad buscar un bienestar 
en la sociedad. De esta forma el régimen laboral CAS incide en la calidad de atención 
que se brinda al administrado.  
También Vara (2015), señaló “la investigación de tipo aplicada investiga sobre la 
gestión para mejorarla, sus resultados son de utilidad práctica” (p. 164). 
La investigación desarrolla un enfoque cuantitativo, porque la medición y análisis 
de las variables tomaron como base las mediciones numéricas en cada una ellas. 
Asimismo, se presentaron los resultados en tablas de frecuencia porcentuales e 
inferenciales, orientadas a comprobar el comportamiento y grado de relación de las 
variables en estudio. 
Asimismo, Vara (2015), mencionó “los estudios de enfoque cuantitativo evalúan el 
nivel de relación entre dos o más variables empleando coeficientes de correlación 
estadísticos. En otras palabras, miden cada variable supuestamente relacionada y 




2.5 Diseño de investigación 
 
El diseño de la investigación es no experimental, porque las variables estudiadas no 
fueron manipuladas por el investigador.  
Valderrama (2015), señaló “el diseño no experimental, solo ejecuta los datos sin 
manipular las variables, pues los hechos o acontecimientos ya se presentaron antes 
de la investigación” (p. 178). 
Por otra parte, Vara (2015), señaló que “los diseños explicativos determinan la 
causa efecto de un fenómeno que se investiga, explica como las dos variables están 
correlacionadas” (p.247). 
Por otro lado, el estudio tiene un nivel correlacional causal, porque va a responder 
porque ocurre el fenómeno explicando la relación causa efecto entre una variable 
predictora y otra dependiente. 
Por tanto, el estudio busca predecir la probabilidad de un evento, así como 
identificar a la variable predictora para predecir una variable de respuesta de 
naturaleza dicotómica a partir de la variable predictora.  
El gráfico que corresponde a este diseño es el siguiente: 
 
VI  VD 
 
Dónde:  
VI: Contratación Administrativa de Servicio (CAS) 
VD: Calidad de Atención 
 
 También, la investigación asume un diseño transaccional, porque los datos fueron 
recolectados en una sola vez en un solo periodo de tiempo. 
 Hernández, Fernández y Baptista (2014), mencionaron que “los análisis de corte 
transversal recolectan la información una sola vez en un momento establecido 









La población estuvo conformada por 320 trabajadores CAS de la SUTRAN, Sede 
Central.  
Vara (2015), señaló “la población es el conjunto de medidas o el recuento de todos 




Hernández et al. (2014), indicó “la muestra es en esencia, un subgrupo de la población 









Z (1,96): Valor de la distribución normal, para un nivel de confianza de (1 – α) 
P (0,5): Proporción de éxito. 
Q (0,5): Proporción de fracaso (Q = 1 – P) 
 (0,05): Tolerancia al error 
N (320): Tamaño de la población.  
n: Tamaño de la muestra.    















De acuerdo con el resultado obtenido, la muestra seleccionada fue proporcional, y 
para ello se dividió la muestra sobre la población, obteniendo el factor y 
multiplicándose con cada sección de trabajadores de la SUTRAN. 
 
Tabla 3  
Población y muestra de trabajadores de la SUTRAN Sede Central 
Trabajadores de SUTRAN Población Factor Muestra 
Abogados resolutores 80 0,547 44 
Técnicos 70 0,547 38 
Personal administrativo 20 0,547 11 
Inspectores 150 0,547 82 
Total 320  175 
Fuente: base de datos de la SUTRAN 
 
La muestra necesaria requerida para el estudio fue de 175 trabajadores de la 
SUTRAN sede Central contratados en la modalidad CAS, elegidos mediante el 
muestreo probabilístico, hallándose el marco muestral según la formula estadística. 
Asimismo, la selección de la muestra se basó en el principio de equiprobabilidad, es 
decir todos los trabajadores tuvieron la misma probabilidad de ser elegidos o 





Para el marco muestral, se utilizó el muestreo probabilístico, es decir, todos los 
trabajadores CAS de la SUTRAN sede Central tuvieron la misma probabilidad de ser 
elegidos para formar parte de la muestra. Sólo estos métodos de muestreo 
probabilísticos nos aseguran la representatividad de la muestra extraída. Es un tipo de 
muestreo aleatorio estratificado, es decir se seleccionaron aleatoriamente a los sujetos 













El instrumento utilizado para recolectar los datos muestrales de ambas variables 
de estudio fue un cuestionario tipo Likert. 
Al respecto, Hernández et al. (2014) “la elaboración del cuestionario requiere un 
conocimiento previo del fenómeno que se va a investigar y una vez que se ha obtenido 
contacto directo con la realidad que se investiga, entonces es el momento para 
precisar el tipo de preguntas que haremos y que nos llevaran a la verificación de 
nuestras hipótesis” (p.99).  
 
Validación y confiabilidad del instrumento 
 
 En la investigación, se recurrió a la validez de contenido. Según Vara (2015) la 
validez “es el grado en que en un instrumento mide la variable que pretende calcular” 
(p.302). Para tal efecto, el criterio de juicio de expertos se rige bajo parámetros de 
medición de los ítems en cuanto a relevancia, pertinencia y claridad; concluyendo que 
el instrumento tiene suficiencia. 
  
Tabla 4 
Validación de juicio de expertos   
Experto Grado Opinión 
Dr. Abner Chávez Leandro Doctor Aplicable 
Dr. José Luis Aguilar Saenz Doctor Aplicable 





Respecto a la confiabilidad Vara (2015) señaló “la confiabilidad mide la 
consistencia interna, en la concordancia y homogeneidad de los datos” (p.302).  
 
Para ello se utilizó la prueba estadística Alfa de Cronbach, considerando un valor 
mínimo del 70%. Para tal efecto se aplicó el instrumento a un mismo grupo de sujetos 
en similares condiciones o características, por tanto, la prueba piloto, se aplicó a 15 
trabajadores CAS de la SUTRAN sede Ica. La prueba dio los siguientes resultados: 
 
Tabla 5 
Índice de fiabilidad del coeficiente Alfa de Cronbach 
Variable/dimensión  Coeficientes obtenidos 
Variable 01: (CAS) 70 86,20% (0,8620) 
Variable 02: Calidad de atención 70 92,57% (0,9257) 
 Fuente: base de datos Spss para confiabilidad 
 
 
De acuerdo con la tabla 5, el valor de los coeficientes calculados, para la primera 
variable contratación administrativa de servicios obtuvo un valor de 0,86 y para la 
segunda variable Calidad de Atención un valor de 0,92. Por lo tanto, se puede afirmar 
que los instrumentos evaluados fueron altamente confiables. 
 
2.8   Método de análisis de datos  
 
El análisis cuantitativo de los datos se realizó a través del programa estadístico SPSS 
22.0 para ello se realizó la estadística descriptiva con el objeto de medir los niveles de 
ambas variables, y para ello se describió el comportamiento de la variable en tablas y 
figuras porcentuales. Para el análisis inferencial se utilizó la técnica estadística de 
regresión logística binaria con el objeto de comprobar la causa efecto de la variable 
predictora sobre otra dependiente, en este sentido la regresión logística indica si la 
variable independiente CAS es predictora o explicativa sobre la variable de respuesta 





2.9   Consideraciones éticas  
 
La investigación ha respetado los puntos que se solicitaron para la redacción según el 
manual APA, asimismo para la confiabilidad y recolección de datos se requirió el 
consentimiento informado a los trabajadores y la solicitud previa para que se conceda 
el permiso correspondiente en la institución de los recurrentes y así obtener la 
información fiel de los datos para su respectivo análisis y comprobación. Finalmente, 
la elaboración de la investigación se realizó respetando el derecho de autor redactando 
las referencias bibliográficas de cada una de las citas mencionadas en el presente 






























3.1 Resultados descriptivos 
 
3.1.1 Contratación administrativa de servicio (CAS) 
 
Tabla 6 
Distribución de frecuencias de la percepción sobre la contratación administrativa de 






Bajo 49 28,00 
Medio 83 47,43 
Alto 43 24,57 
 
        
 
Figura 1. Nivel de la contratación administrativa de servicio CAS de la SUTRAN, en los 
trabajadores de la SUTRAN 
 
Interpretación 
De acuerdo con la tabla 6 y la figura 1, el 28,00% de los trabajadores encuestados 
perciben en un bajo nivel la contratación administrativa de servicio (CAS), mientras 




3.1.2 Contratación administrativa de servicio (CAS) por dimensiones 
 
Tabla 7 
Distribución de frecuencias de la percepción sobre la contratación administrativa por 
dimensiones en los trabajadores de la SUTRAN, Lima 







Bajo 6-13 46 28,00 
Medio 14-22 85 49,71 
Alto 23-30 44 22,29 
Gestión del 
rendimiento 
Bajo 6-13 48 32,57 
Medio 14-22 89 43,43 
Alto 23-30 38 24,00 
Evaluación del 
desempeño 
Bajo 6-13 51 22,86 
Medio 14-22 86 52,57 




Figura 2. Nivel de las dimensiones de la contratación administrativa de servicio CAS,  




De acuerdo con la tabla 7 y la figura 2, el 52,57% de los trabajadores encuestados 
perciben en un nivel medio la evaluación del desempeño, mientras que el 43,43% 
perciben lo mismo, respecto a la gestión del rendimiento, y el 49,71% también lo 
perciben en la gestión de la capacitación. En el caso del nivel bajo, el porcentaje mayor 
se ubica para la gestión del rendimiento, con el 32,57%. Por tanto, se puede afirmar 

































3.1.3 Calidad de atención 
 
Tabla 8 







Bajo 53 30,29 
Medio 84 48,00 
Alto 38 21,71 
 
 




De acuerdo con la tabla 8 y la figura 3, el 30,29% de los trabajadores encuestados 
percibieron en un nivel bajo su calidad de servicio, mientras que el 48,00% lo 




3.1.4 Calidad de atención por dimensiones 
 
Tabla 9 
Distribución de frecuencias de la variable calidad de atención por dimensiones en los 
trabajadores CAS de la SUTRAN, Lima 







Bajo 6-13 49 26,29 
Medio 14-22 87 48,57 
Alto 23-30 39 25,14 
Gestión del 
rendimiento 
Bajo 6-13 57 27,43 
Medio 14-22 76 50,86 
Alto 23-30 42 21,71 
Evaluación del 
desempeño 
Bajo 6-13 40 29,14 
Medio 14-22 92 49,14 
Alto 23-30 43 21,71 
 
 
Figura 4. Nivel de las dimensiones de la calidad de atención en los trabajadores CAS 
de la SUTRAN  
 
Interpretación 
De acuerdo con la tabla 9 y la figura 4, el 29,14% de los trabajadores encuestados 
percibieron en un nivel medio respecto a la satisfacción sobre sus servicios, mientras 
que el 50,86% en un nivel medio respecto a la prestación de sus servicios, y el 48,57% 
en un nivel bajo hacia la comunicación. En el caso del nivel bajo, el porcentaje mayor 
se ubica para la satisfacción, con el 29,147%. Por lo tanto, se puede afirmar que la 
































3.2 Resultados inferenciales 
 
3.2.1 Hipótesis general 
Ho: La contratación administrativa de servicios (CAS) no incide significativamente en 
la calidad de atención de los trabajadores de la SUTRAN sede Central, 2017. 
 
H1: La contratación administrativa de servicios (CAS) incide significativamente en la 
calidad de atención de los trabajadores de la SUTRAN sede Central, 2017. 
 
Tabla 10 
Resultados de prueba de la regresión logística entre la calidad de atención y la 




Wald gl Sig. Exp(B) 
 
Calidad de atención 
 
Variable independiente: 
Contratación administrativa de servicio (CAS) 
3,884 ,578 45,203 1 ,000 48,630 
 
De acuerdo con la tabla 10, el valor de significancia calculado (0,000) fue menor al 
planteado (0,05), por lo que es posible afirmar que los trabajadores con una alta 
apreciación hacia la capacitación durante la Contratación Administrativa de Servicio 
(CAS) tienden a mostrar una calidad de atención buena. Esto, además, es reforzado 
con el valor del coeficiente de Wald (45,20), el cual fue superior a 4, el cual de acuerdo 
con Rojo (2007), representa una incidencia significativa. 
 
Tabla 11 
Pseudo coeficientes calculados entre la calidad de atención y la contratación 
administrativa de servicio (CAS) 
Variables 
Logaritmo de la 
verosimilitud -2 
R cuadrado de 
Cox y Snell 
R cuadrado de 
Nagelkerke 
 
Calidad de atención 
 
Variable independiente: 
Contratación administrativa de servicio (CAS) 




De acuerdo con la tabla 11, se observa que el coeficiente R cuadrado de Cox y Snell 
es igual a 0,469, lo que significaría que la calidad de atención se debe en un 46,9% a 
la capacitación recibida durante la contratación administrativa de servicio (CAS). No 
obstante, la dependencia más estable es marcada por el coeficiente R cuadrado de 
Nagelkerke (0,661), con una dependencia al 66,1%. Esto es también apreciado en la 
siguiente gráfica de COR, en la que se aprecia una ocupación del 92,8% del área bajo 
la curva. 
 
Área COR 0,928 
Figura 5. Curva COR representación de la incidencia de la contratación administrativa 




En la siguiente figura se confirma lo anteriormente explicado, donde se tiene el área 
de acuerdo con los datos de la contratación administrativa de servicios en la calidad 
de atención, el cual representa el 92,8% de área bajo la curva COR; entonces se 
menciona que la contratación administrativa de servicios incide en la calidad de 
atención de los trabajadores de la SUTRAN sede central 2017. 
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3.2.2 Contratación administrativa en la comunicación  
Hipótesis específica 01 
Ho: La contratación administrativa de servicios (CAS) no incide significativamente en 
la comunicación de los trabajadores de la SUTRAN sede Central, 2017 
H1: La contratación administrativa de servicios (CAS) incide significativamente en la 
comunicación de los trabajadores de la SUTRAN sede Central, 2017 
 
Tabla 12 
Resultados de prueba de regresión logística entre la contratación administrativa de 









Contratación administrativa de servicio (CAS) 
3,520 ,522 45,536 1 ,000 33,774 
 
De acuerdo con la tabla 12, el valor de significancia calculado (0,000) fue menor al 
planteado (0,05), por lo que es posible afirmar que los trabajadores con una alta 
apreciación hacia la capacitación durante la contratación administrativa de servicio 
(CAS) tienden a mostrar una calidad de comunicación buena. Esto, además, es 
reforzado con el valor del coeficiente de Wald (45,54), el cual fue superior a 4, el cual, 
de acuerdo con Rojo (2007), representa una incidencia significativa. 
 
Tabla 13 
Pseudo coeficientes calculados entre la contratación administrativa de servicio (CAS) 
y la comunicación 
Variables 
Logaritmo de la 
verosimilitud -2 
R cuadrado de 
Cox y Snell 






Contratación administrativa de servicio (CAS) 





De acuerdo con la tabla 13, se observa que el coeficiente R cuadrado de Cox y Snell 
es igual a 0,442, lo que significaría que la calidad de comunicación se debe en un 
44,2% a la capacitación recibida durante la Contratación Administrativa de Servicio 
(CAS). No obstante, la dependencia más estable es marcada por el coeficiente R 
cuadrado de Nagelkerke (0,620), con una dependencia al 62,0%. Esto es también 
apreciado en la siguiente gráfica de COR, en la que se aprecia una ocupación del 
90,8% del área bajo la curva. 
 
Área COR 0,908 
Figura 6. Curva COR representación de la incidencia de la contratación administrativa 
pública en la comunicación.  
 
Interpretación 
En la siguiente figura se confirma lo anteriormente explicado, donde se tiene el área 
de acuerdo con los datos de la contratación administrativa de servicios en la 
comunicación, el cual   representa el 90,8% de área bajo la curva COR; entonces se 
menciona que la contratación administrativa de servicios incide en la comunicación de 
los trabajadores de la SUTRAN sede central 2017. 
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3.2.3 Contratación administrativa en la prestación de servicio 
 
 Hipótesis específica 02 
Ho: La contratación administrativa de servicios (CAS) no incide significativamente en 
la prestación del servicio de los trabajadores de la SUTRAN sede Central, 2017 
H1: La contratación administrativa de servicios (CAS) incide significativamente en la 
prestación del servicio de los trabajadores de la SUTRAN sede Central, 2017 
 
Tabla 14 
Resultados de prueba de la regresión logística entre la contratación administrativa de 




Wald gl Sig. Exp(B) 
Dimensión 02: 
Prestación del servicio 
 
Variable independiente: 
Contratación administrativa de servicio (CAS) 
4,772 ,702 46,275 1 ,000 118,199 
 
De acuerdo con la tabla 14, el valor de significancia calculado (0,000) fue menor al 
planteado (0,05), por lo que es posible afirmar que los trabajadores con una alta 
apreciación hacia la capacitación durante la contratación administrativa de servicio 
(CAS) tienden a mostrar una calidad de comunicación buena. Esto, además, es 
reforzado con el valor del coeficiente de Wald (46,28), el cual fue superior a 4, el cual, 
de acuerdo con Rojo (2007), representa una incidencia significativa. 
 
Tabla 15 
Pseudo coeficientes calculados entre la contratación administrativa de servicio (CAS) 
y la prestación del servicio 
Variables 
Logaritmo de la 
verosimilitud -2 
R cuadrado de 
Cox y Snell 
R cuadrado de 
Nagelkerke 
Dimensión 02: 
Prestación del servicio 
 
Variable independiente: 
Contratación administrativa de servicio (CAS) 





De acuerdo con la tabla 15, se observa que el coeficiente R cuadrado de Cox y Snell 
es igual a 0,485, lo que significaría que la prestación del servicio se debe en un 48,5% 
a la capacitación recibida durante la contratación administrativa de servicio (CAS). No 
obstante, la dependencia más estable es marcada por el coeficiente R cuadrado de 
Nagelkerke (0,747), con una dependencia al 74,7%. Esto es también apreciado en la 
siguiente gráfica de COR, en la que se aprecia una ocupación del 89,6% del área bajo 
la curva. 
 
Área COR 0,896 
Figura 7. Curva COR representación de la incidencia de la contratación administrativa 
pública en la prestación de servicio.  
 
Interpretación 
En la siguiente figura se confirma lo anteriormente explicado, donde se tiene el área 
de acuerdo con los datos de la contratación administrativa de servicios en la 
comunicación, el cual   representa el 90,8% de área bajo la curva COR; entonces se 
menciona que la contratación administrativa de servicios incide en la prestación del 





3.2.4 Contratación administrativa en la satisfacción 
 
Hipótesis específica 03 
Ho: La contratación administrativa de servicios (CAS) no incide significativamente en 
la satisfacción de los trabajadores de la SUTRAN sede Central, 2017 
Hi: La contratación administrativa de servicios (CAS) incide significativamente en la 
satisfacción de los trabajadores de la SUTRAN sede Central, 2017 
 
Tabla 16 
Resultados de prueba de regresión logística entre la contratación administrativa de 









Contratación administrativa de servicio (CAS) 
4,334 ,627 47,715 1 ,000 76,227 
 
De acuerdo con la tabla 16, el valor de significancia calculado (0,000) fue menor al 
planteado (0,05), por lo que es posible afirmar que los trabajadores con una alta 
apreciación hacia la capacitación durante la contratación administrativa de servicio 
(CAS) tienden a mostrar una satisfacción buena. Esto, además, es reforzado con el 
valor del coeficiente de Wald (47,72), el cual fue superior a 4, el cual, de acuerdo con 




Pseudo coeficientes calculados entre la contratación administrativa de servicio (CAS) 
y la satisfacción 
Variables 
Logaritmo de la 
verosimilitud -2 
R cuadrado de 
Cox y Snell 






Contratación administrativa de servicio (CAS) 





De acuerdo con la tabla 17, se observa que el coeficiente R cuadrado de Cox y Snell 
es igual a 0,457, lo que significaría que la satisfacción de los trabajadores se debe en 
un 45,7% a la capacitación recibida durante la contratación administrativa de servicio 
(CAS). No obstante, la dependencia más estable es marcada por el coeficiente R 
cuadrado de Nagelkerke (0,704), una dependencia al 70,4%. Esto es también 
apreciado en la siguiente gráfica de COR, en la que se aprecia una ocupación del 
88,0% del área bajo la curva. 
 
 
Área COR 0,88 
Figura 8. Curva COR representación de la incidencia de la contratación administrativa 
pública en la satisfacción. 
 
Interpretación 
En la siguiente figura se confirma lo anteriormente explicado, donde se tiene el área 
de acuerdo con los datos de la contratación administrativa de servicios en la 
satisfacción, el cual representa el 88% de área bajo la curva COR; entonces se 
menciona que la contratación administrativa de servicios incide en la satisfacción de 









































La investigación llegó a las siguientes conclusiones: la contratación administrativa de 
servicios inciden significativamente en la calidad de atención de los trabajadores de la 
SUTRAN sede Central, puesto que en la prueba de hipótesis el pseudo R cuadrado 
manifestó la dependencia de la contratación administrativa de servicios en la calidad 
de atención cuyo resultado de Cox y Snell fue igual a 0,469, ello representó que la 
calidad de atención de los trabajadores de la SUTRAN se debe al 46,9% de 
contratación administrativa de servicios. Asimismo, se llegó a la conclusión que la 
contratación administrativa de servicios inciden significativamente en la comunicación 
de los trabajadores de la SUTRAN sede Central, puesto que en la prueba de hipótesis 
el pseudo R cuadrado manifestó la dependencia de la contratación administrativa de 
servicios en la comunicación cuyo resultado de Cox y Snell fue igual a 0,442, ello 
representó que la comunicación de los trabajadores de la SUTRAN se debe al 44,2% 
de contratación administrativa de servicios. También se llegó a la conclusión que la 
contratación administrativa de servicios inciden en la prestación de servicio de los 
trabajadores de la SUTRAN sede Central, puesto que en la prueba de hipótesis el 
pseudo R cuadrado manifestó la dependencia de la contratación administrativa de 
servicios en la prestación de servicios cuyo resultado de Cox y Snell fue igual a 0,485, 
ello representó que la prestación de servicios de los trabajadores de la SUTRAN se 
debe al 44,2% de contratación administrativa de servicios. En vista de lo anterior, se 
llegó a la conclusión que la contratación administrativa de servicios inciden en la 
satisfacción de los trabajadores de la SUTRAN sede Central, puesto que en la prueba 
de hipótesis el pseudo R cuadrado manifestó la dependencia de la contratación 
administrativa de servicios en la satisfacción de los trabajadores cuyo resultado de Cox 
y Snell fue igual a 0,457, ello representó que satisfacción de los trabajadores de la 
SUTRAN se debe al 44,2% de contratación administrativa de servicios.  
Los resultados coinciden con Giraldes (2014), en su tesis el investigador concluye 
que el contrato de servicios es una categoría fundamental, dentro del argumento 
histórico que vive actualmente la Administración y conforme a ello se afirma que un 
mundo cada vez más globalizado por la expansión tecnológica, y por los constantes 
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cambios y como consecuencia de ello se producen distintos cambios sociales. De esta 
manera, los servicios que presta la Administración cada vez más rígida exige servicios 
de calidad. Por tanto, el contrato de servicios sería un causal dentro de un contexto de 
intervenciones y reclamos del sector público en estos tiempos, desatando como 
consecuencia la pluralidad de opiniones y violaciones sistemáticas por parte de Estado 
a la Ley. 
Vázquez (2015), en su investigación concluyó que existen márgenes importantes 
para regenerar la legislación y orientaciones interpretativas, realizando los ajustes 
mencionados anteriormente se asegurará el equilibrio económico del contrato como 
garantía para su correcta ejecución. Además de la creación de una nueva directiva de 
contratos la cual crea una oportunidad para delimitar conceptualmente los contratos 
de servicios y los de gestión de servicios públicos adaptándose al derecho europeo. 
Así mismo se evitará el desequilibrio del contrato y su fracaso, considerando que la 
prestación del servicio de tipo contractual no puede tener un único beneficio en la 
reducción del precio del contrato. 
Según lo señalado, el Estado intenta buscar una fuerza laboral, a través de los 
contratos administrativos inicia a principios de la subasta, la cual consiste en adjuntar 
el contrato al precio más bajo. Esto explicaría en los resultados obtenidos la regular 
atención que brindan los trabajadores públicos de SUTRAN del régimen CAS. Por lo 
tanto, se está de acuerdo con Vázquez quien señala que el contrato se configure de 
manera equilibrada, con la finalidad de mantener el equilibrio en todo el periodo de 
ejecución, haciendo uso de la metodología Cas. Sin embargo, en su análisis considera 
revisar la legislación y las orientaciones interpretativas, para realizar los ajustes 
mencionados anteriormente, así se asegurará el equilibrio económico del contrato 
como garantía para su correcta ejecución. Además de la creación de una nueva 
directiva de contratos la cual crea una oportunidad para delimitar conceptualmente los 
contratos de servicios y los de gestión de servicios públicos adaptándose al derecho 
europeo. Así mismo se evitará el desequilibrio del contrato y su fracaso, considerando 
que la prestación del servicio de tipo contractual no puede tener un único beneficio en 
la reducción del precio del contrato. 
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Meilán (2013), concluye que la actuación de la Administración en el contrato tiene 
limitaciones que no existen en el acto administrativo. Planear, sin alteración alguna, la 
fuerza ejecutiva al contrato desnaturaliza innecesariamente la institución contractual. 
La primacía acogida por el Derecho comunitario expresa mayor certeza en la 
peculiaridad del contrato administrativo a comparación de las prerrogativas o 
potestades exorbitantes de la Administración en la ejecución del mismo. Así mismo 
propone el abandono de las prerrogativas de la Administración pública en los contratos 
administrativos, en caso de que los supuestos de modificación estén previstos en la 
documentación, solo entonces nos encontraríamos en el juego normal del contrato.  
Asimismo, Vázquez (2014) concluyó que la regla general es la inmutabilidad del 
contrato administrativo, consintiéndose la modificación unilateral por la Administración 
en los supuestos legalmente previstos y con fuertes limitaciones tendentes a no 
desnaturalizar la licitación originaria. El principio de inmutabilidad del contrato conlleva 
que con carácter general un contrato no se puede modificar. Menos aún por una de 
las partes. Este principio es una consecuencia del principio de autonomía de la 
voluntad. La voluntad de las partes no puede ser quebrada por una de ellas. No puede 
ignorarse la naturaleza bilateral del contrato, sin perjuicio de la relación de sujeción 
especial en que se encuentra el contratista. 
En vista de ello, se concluye que el régimen laboral de los colaboradores del 
Estado debe ser único y no indistinto; tal y como lo establece el artículo 40 de la 
Constitución Política del Estado. Además, anteriormente los trabajadores del Estado 
estaban subyugados a diferentes regímenes laborales, tales como la contratación por 
servicios no personales SNP, el Decreto Legislativo 276 y el régimen de contrato 
administrativo de servicios – CAS. Asimismo, el régimen CAS es de naturaleza laboral, 
reconocido en el Tribunal Constitucional, por ello se orientó la modificación del Decreto 
Legislativo 1057, lo cual se realizó mediante el D.S. 65-2011-PCM. En el marco 
explicativo de la problemática suscitada por el CAS, es un elemento rector, la condición 
de Estado Constitucional Social y Democrático de Derecho, donde prevalece el 





 Por consiguiente, una mejor política de atención al ciudadano responde a la 
Calidad de la Gestión Pública, priorizando que las administraciones públicas están al 
servicio de los ciudadanos. Sin embargo, se deben hacer las correcciones posibles 
para que la administración y los trabajadores alcancen sus objetivos y derechos 
laborales y sea evidente en la forma como se sienten respecto a la función pública de 





































































Primera: Se llegó a la conclusión que las contrataciones de servicios administrativos 
tienen una influencia significativa en la calidad de atención en un 46,9% (Cox y 
Snell 0,469). 
 
Segunda: Se llegó a la conclusión que las contrataciones de servicios administrativos 
tienen una influencia significativa en la comunicación en un 44,2% (Cox y Snell 
0,442). 
 
Tercera: Se llegó a la conclusión que las contrataciones de servicios administrativos 
tienen una influencia significativa en la prestación de servicio en un 48,5% (Cox 
y Snell 0,485). 
 
Cuarta:   Se llegó a la conclusión que las contrataciones de servicios administrativos 





























































Primera:   Se recomienda a la SUTRAN mejorar el ambiente laboral a través de 
alternativas de solución para que el trabajador logre trabajar 
satisfactoriamente, conociendo que el CAS desde la óptica de analistas y 
juristas es un régimen laboral hibrido creado por el Estado, donde el 
trabajador cumple las mismas funciones que otro trabajador, pero bajo este 
régimen tiene insuficientes derechos y beneficios laborales, ello explicaría 
porque muchas instituciones públicas ofrecen un mal servicio a sus 
administrados, por ello se afirma que las autoridades pertinentes respeten 
la Ley y los derechos de todos los trabajadores en general y no violar los 
principios laborales que estipula nuestra Carta Magna. 
 
Segunda: Se recomienda a las autoridades del Congreso reflexionar que no es 
compatible un Estado peruano moderno y eficiente con la desigualdad de 
los regímenes laborales existentes, hecho por el cual es inconstitucional 
subsanar algo que nunca debió darse, al tratar de convalidar la norma, con 
ello se comprueba su ilegalidad e inconstitucionalidad, por lo tanto se hace 
un llamado desde este estudio a las autoridades de la SUTRAN para que 
mejoren su servicio de atención y tomen las decisiones pertinentes a fin de 
mejorar en lo posible las condiciones laborales de sus trabajadores y 
motivarlos para brindar un mejor servicio de calidad. 
 
Tercero: Se recomienda al Poder ejecutivo que resguarden los derechos laborales de 
los trabajadores los cuales se deben respetar, por tanto, el poder legislativo 
debe optimizar su gestión legisladora para crear un buen orden normativo y 
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Anexo 1. Matriz de consistencia 
Título: “La contratación administrativa de servicios (CAS) incide en la calidad de atención de los trabajadores de la SUTRAN 
Sede Central, 2016”. 












Servicios (CAS) incide en 
la calidad de atención de 
los trabajadores de la 
SUTRAN sede Central, 
2017? 
 
Determinar como la 
contratación 
administrativa de 
servicios (CAS) incide en 
la calidad de atención de 
los trabajadores de la 





servicios (CAS) incide 
significativamente en la 
calidad de atención de 
los trabajadores de la 










Según la Ley del 
Servicio Civil N° 





dos partes, es 
decir la persona 
natural y el 
Estado (p. 1). 
 










































Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis específicas 
 
Pe: 1  
¿La contratación 
administrativa de 
servicios (CAS) incide en 
la comunicación de los 
trabajadores de la 
SUTRAN sede Central, 
2017? 
 
Oe: 1  
Determinar como la 
contratación 
administrativa de 
servicios (CAS) incide en 
la comunicación de los 
trabajadores de la 






servicios (CAS) incide 
significativamente en la 
comunicación de los 
trabajadores de la 









indicaron “es una 
necesidad para la 
empresa, requiere 
su práctica diaria, 
exige la 
implicación de 
todos los que 


















































Pe: 2  
¿La contratación 
administrativa de 
servicios (CAS) incide en 
la prestación del servicio 
de los trabajadores de la 
SUTRAN sede Central, 
2017? 
 
Oe: 2  
Determinar como la 
contratación 
administrativa de 
servicios (CAS) incide en 
la prestación del servicio 
de los trabajadores de la 





He: 2  
La contratación 
administrativa de 
servicios (CAS) incide 
significativamente en la 
prestación del servicio 
de los trabajadores de 






Pe: 3  
¿La contratación 
administrativa de 
servicios (CAS) incide en 
la satisfacción de los 
trabajadores de la 
SUTRAN sede Central, 
2017? 
Oe: 3  
Determinar como la 
contratación 
administrativa de 
servicios (CAS) incide en 
la satisfacción de los 
trabajadores de la 





Servicios (CAS) incide 
significativamente en la 
satisfacción de los 
trabajadores de la 
SUTRAN sede Central, 
2017 
      
Fuente: teorías desarrolladas del tema. 
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Anexo 2. Cuestionario 
CAS 
 
Señor trabajador sírvase a responder el siguiente cuestionario en forma veraz. Se 
respeta la confidencialidad por tanto es anónima. Marque su respuesta, con una (X) 
según crea conveniente. 
 
Categorías Valoración Código 
Totalmente de acuerdo 5 TDA 
De acuerdo 4 DA 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo  
3 NDANED 












 GESTIÓN DE LA CAPACITACIÓN 1 2 3 4 5 
1 ¿Considera Ud. que las capacitaciones brindadas mejoran 
la productividad de las entidades públicas? 
     
2 ¿Considera Ud. que la planificación de la capacitación se 
realiza tomando en cuenta las necesidades de cada 
institución? 
     
3 ¿Considera Ud. que los recursos asignados para la 
capacitación son suficientes para mejorar el desempeño de 
los trabajadores? 
     
4 ¿Considera Ud. que la distribución de los recursos 
asignados se basa en criterios objetivos de equidad e 
imparcialidad? 
     
5 ¿Considera Ud. que la capacitación tiene por finalidad 
seleccionar a las personas más idóneas para el puesto que 
postula u ocupa? 
     
6 ¿Considera Ud. que la capacitación forma trabajadores 
competitivos y eficientes? 
     
 GESTIÓN DEL RENDIMIENTO 1 2 3 4 5 
7 ¿Considera Ud. que su rendimiento refleja el valor de la 
capacitación? 
     
8 ¿Considera Ud. que su participación del proceso de 
capacitación a creado compromiso? 
     
9 ¿Considera Ud. que su rendimiento promueve los objetivos 
de la entidad dónde labora? 
     
10 ¿Considera Ud. que el cumplimiento de sus funciones 
evidencia su buen desempeño? 
     
11 ¿Considera Ud. que su desempeño en la entidad refleja las 
metas realistas de la institución? 
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12 ¿Considera Ud. que la entidad debe evaluar los 
conocimientos del trabajador según el puesto que ocupa? 
     
 EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 1 2 3 4 5 
13 ¿Considera Ud. que la normativa desarrollada para la 
implementación de la gestión del rendimiento lo conduce a 
cumplir sus metas o aspiraciones personales de desarrollo? 
     
14 ¿Considera Ud. que la evaluación que se realiza en la 
institución corresponde a la función del puesto que ocupa? 
     
15 ¿Considera Ud. que la evaluación de desempeño se ajusta 
a las características institucionales y a los servicios que 
brindan? 
     
16 ¿Considera Ud. que su trabajo representa un compromiso 
de mejora en función al cumplimiento de los indicadores 
grupales de desempeño de la institución? 
     
17 ¿Considera Ud. que es responsable de los avances de la 
entidad, lo que significa que su labor cumple con los 
indicadores o metas de la institución? 
     
18 ¿Considera Ud. como servidor evaluado, que su desempeño 
responde a indicadores objetivos de desempeño laboral 




























Anexo 3. Cuestionario 
CALIDAD DE ATENCIÓN 
 
 
Señor trabajador sírvase a responder el siguiente cuestionario en forma veraz. Se 
respeta la confidencialidad por tanto es anónima. Marque su respuesta, con una (X) 
según crea conveniente. 
 
Categorías Valoración Código 
Totalmente de acuerdo 5 TDA 
De acuerdo 4 DA 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo  
3 NDANED 









 COMUNICACIÓN 1 2 3 4 5 
1 ¿Considera Ud. que la motivación del personal crea un 
clima adecuado de cooperación? 
     
2 ¿Considera Ud. que su motivación al momento de 
realizar su trabajo, ayuda a mejorar la imagen de la 
entidad? 
     
3 ¿Considera Ud. que informa oportunamente sobre 
cómo, dónde y de qué manera debe realizar algún 
trámite el administrado? 
     
4 ¿Considera Ud. que la información que usted 
proporciona, influye en la toma de decisiones de los 
administrados, ayudándolos a optimizar sus gestiones 
en la entidad? 
     
5 ¿Considera Ud. que es claro al momento de comunicar 
las normas y procedimientos de la entidad donde 
labora? 
     
6 ¿Considera Ud. que su simpatía se caracteriza 
fundamentalmente por ser objetivo?  Es decir, es 
ecuánime e imparcial al momento de dar alguna 
explicación 
     
 PRESTACIÓN DEL SERVICIO 1 2 3 4 5 
7 ¿Considera Ud. que su labor refleja su capacidad de 
servicio para atender todas las cuestiones de 
reclamación? 
     
8 ¿Considera Ud. que el servicio del personal refleja la 
capacidad operativa de la institución al ofrecer al cliente 
una solución y su satisfacción? 
     
81 
 
9 ¿Considera que, ante un reclamo o queja del 
administrado, usted pude ofrecer la mejor solución 
tendente a lograr su satisfacción? 
     
10 ¿Considera Ud. que es oportuna su intervención para 
materializar y cerrar el motivo del reclamo? 
     
11 ¿Considera Ud. que es breve y preciso en la solución del 
problema del administrado? 
     
12 ¿Considera que, su trato deja un impacto potencial en la 
institución donde Ud. labora? 
     
 SATISFACCIÓN 1 2 3 4 5 
13 ¿Considera Ud. que la imagen de la entidad, mejora con 
un buen trato para con los requerimientos de los 
usuarios? 
     
14 Considera Ud. que a través de la sistematización de una 
queja (procedencia, registro y evaluación) se pueden 
identificar elementos susceptibles de ser modificados y 
lograr la satisfacción del cliente 
     
15 ¿Considera Ud. que forma parte del grupo humano de la 
institución que busca implementar planes de mejora 
institucional? 
     
16 ¿Toma en cuenta las sugerencias de los usuarios del 
servicio para mejorar su función y la imagen de la 
institución? 
     
17 ¿Considera Ud. que su actitud abierta a las quejas, 
cumple con los indicadores de satisfacción del usuario? 
     
18 ¿Considera Ud. justas las quejas ante los reclamos de 
rapidez de respuesta, tiempos de retraso y puntualidad 
en los tiempos de entrega, asegurando así una 
adecuada atención 






Base de datos 
 
Base de datos variable: CAS 
 
1 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 1 3 1 1 4 1 
2 4 4 4 4 1 4 1 5 5 1 4 4 4 4 4 4 4 2 
3 3 4 4 4 5 5 5 3 4 4 4 3 5 3 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 3 1 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 1 
5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 3 3 5 5 4 5 
6 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 3 3 
7 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 
8 4 4 4 4 4 1 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 
9 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 
10 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
11 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 1 4 4 4 
12 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 
13 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
14 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 5 5 1 
15 5 1 1 5 1 1 1 1 1 1 4 1 1 4 1 1 1 5 
16 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 
17 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 
18 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 
19 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 1 4 5 4 
20 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
21 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 1 5 
22 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
23 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 
24 1 1 1 1 5 1 1 5 1 1 1 4 1 1 1 1 5 5 
25 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 1 4 3 5 
26 4 4 4 4 4 5 3 3 3 3 3 3 4 4 4 5 4 5 
27 5 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 5 
28 4 5 1 1 1 4 4 4 5 5 3 1 3 4 4 4 4 4 
29 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 
30 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 
31 4 4 4 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 
32 3 3 3 1 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 4 
33 2 2 2 2 1 4 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1 
34 1 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 3 5 
35 3 3 5 3 3 3 3 3 3 2 3 2 5 3 2 2 2 3 
36 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 2 3 1 
37 5 5 5 4 1 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
38 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 3 5 
39 3 3 3 3 3 5 3 5 4 4 5 5 3 4 4 4 4 5 
40 5 4 4 1 1 1 4 4 4 4 4 4 1 1 1 1 1 4 
83 
 
41 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
42 4 4 4 1 5 3 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 
43 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 2 3 5 
44 1 4 4 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 3 
45 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 3 5 
46 5 4 4 5 1 3 3 4 1 4 4 4 5 5 1 5 5 4 
47 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 1 4 3 5 
48 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 1 5 
49 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 
50 1 1 5 1 1 1 1 4 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 
51 3 3 5 4 1 5 5 5 4 5 5 5 5 5 1 4 5 4 
52 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 
53 5 4 4 4 4 4 1 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 
54 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 
55 5 5 5 4 4 1 1 4 4 4 4 4 5 1 4 5 5 2 
56 4 4 4 4 4 5 1 5 1 1 1 4 4 4 4 4 4 4 
57 4 3 2 2 2 3 3 5 4 3 5 5 2 2 5 3 3 3 
58 4 4 4 5 5 5 1 1 1 1 1 5 4 4 4 4 4 1 
59 5 5 1 5 4 4 1 1 1 1 1 5 1 1 5 5 1 3 
60 4 1 4 4 4 5 1 5 5 1 1 4 5 5 5 5 4 5 
61 4 3 4 4 5 1 1 4 1 1 1 5 1 5 4 4 4 5 
62 4 4 5 1 5 5 1 5 1 1 1 5 5 5 5 5 5 5 
63 4 4 4 5 1 4 4 5 1 1 1 5 5 4 5 5 4 1 
64 1 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 3 3 3 3 3 1 3 
65 5 5 5 5 5 5 4 4 5 3 3 4 1 4 4 5 5 2 
66 1 2 2 2 3 3 1 2 1 1 1 3 2 2 2 2 1 3 
67 3 3 3 3 1 3 1 3 1 1 1 3 3 3 1 3 3 3 
68 1 0 1 3 3 3 1 1 1 2 1 3 3 3 3 3 3 3 
69 2 1 1 1 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
70 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 
71 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 
72 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
73 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 
74 2 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 
75 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 
76 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 
77 2 3 3 3 3 1 1 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 
78 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
79 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 
80 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 
81 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 
82 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 
83 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 1 3 1 2 2 2 
84 
 
84 2 3 3 1 1 1 1 1 3 3 1 3 1 3 3 3 1 1 
85 2 2 3 1 1 2 1 1 1 2 2 2 2 2 3 3 3 3 
86 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
87 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
88 1 1 1 1 1 3 3 3 3 1 1 1 1 2 2 2 2 2 
89 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 
90 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 
91 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 
92 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 
93 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
94 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 
95 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 
96 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 
97 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 
98 2 3 3 3 3 1 1 2 2 3 2 2 2 1 2 2 2 2 
99 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 
100 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 
101 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 
102 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 
103 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 1 
104 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 1 
105 2 3 3 1 1 1 1 1 3 3 1 3 3 2 3 3 3 1 
106 2 2 3 1 1 2 1 1 1 2 2 2 2 2 3 3 3 3 
107 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 
108 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 
109 1 1 1 1 1 3 3 3 3 1 1 1 1 3 2 3 2 3 
110 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
111 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 
112 2 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
113 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 
114 2 3 3 3 1 1 1 1 1 3 2 2 3 3 3 3 3 5 
115 1 1 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 4 
116 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
117 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 1 2 2 2 3 3 3 
118 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 1 1 3 3 3 
119 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 
120 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 
85 
 
121 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 
122 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 
123 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 
124 3 3 3 3 2 3 3 3 3 1 2 2 2 3 3 2 3 3 
125 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 
126 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 
127 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
128 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 
129 1 1 2 2 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 
130 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 3 2 
131 3 3 3 2 2 2 2 3 3 1 1 3 3 3 3 2 3 2 
132 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 3 2 
133 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 
134 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3 
135 2 2 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 
136 1 1 1 3 3 1 3 1 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 
137 2 1 1 1 2 2 2 2 2 4 2 3 3 3 1 3 3 3 
138 2 2 2 3 3 3 3 3 3 5 2 3 3 3 1 3 3 3 
139 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 1 3 3 3 
140 3 3 3 3 1 1 1 1 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 
141 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 
142 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 
143 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 
144 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
145 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
146 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
147 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 
148 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 
149 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 
150 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 
151 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 
152 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
153 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 
154 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 
155 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 
156 1 1 2 2 2 2 2 1 1 1 1 2 2 2 1 2 2 1 
157 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 
86 
 
158 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2 1 
159 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 
160 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 
161 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 
162 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 1 2 1 
163 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 1 2 1 
164 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 
165 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 
166 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 
167 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 3 3 3 3 3 3 
168 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 
169 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
170 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
171 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
172 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
173 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 
174 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 



















Base de datos de la variable: CALIDAD DE ATENCIÓN 
 
4 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 2 5 2 1 2 1 3 
4 4 5 5 1 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 1 4 
1 1 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 3 1 
4 4 4 3 1 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 
5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 3 
4 4 4 1 4 4 4 4 1 5 5 1 1 1 4 3 3 3 
4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 2 4 4 4 5 4 4 
4 4 4 5 1 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 3 3 4 5 4 5 5 
4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 
5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 3 5 5 5 
5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 
4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 
4 5 2 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 
4 4 5 2 4 4 4 1 4 4 4 4 4 1 1 4 4 4 
5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 
4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
3 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 1 1 5 5 4 
5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 3 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 
5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 
4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 2 4 4 4 3 4 
4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 
4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 1 1 4 4 1 
4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 
2 5 4 4 4 5 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 
5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 3 
4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 
4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 5 5 5 4 5 5 5 1 5 1 1 4 5 1 1 1 
4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 
5 5 1 5 5 4 1 4 5 1 5 1 1 5 5 5 5 4 
4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 
4 4 4 4 4 2 2 4 1 1 1 1 1 5 4 3 4 4 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 1 5 5 4 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 3 
3 5 5 5 3 3 3 4 1 5 4 1 1 1 4 4 4 4 
5 5 5 1 4 4 1 4 5 1 5 1 1 4 5 5 5 4 
5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 1 4 1 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 5 5 5 4 4 1 4 5 4 5 1 1 4 5 5 1 4 
4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 
88 
 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 
5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 
3 4 4 4 4 4 1 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 
4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 4 5 1 1 
3 5 4 1 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 
5 4 4 4 1 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 1 1 4 5 5 5 4 
5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 
4 1 1 1 4 1 1 4 5 4 1 5 5 4 5 5 5 4 
1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 
5 5 5 5 5 1 5 4 1 5 5 5 1 1 4 3 2 2 
1 3 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
1 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 1 1 1 1 3 
1 3 2 3 3 3 3 1 3 1 3 3 3 3 3 3 1 1 
2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 3 1 1 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 1 2 2 
1 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 3 3 3 3 3 1 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 3 3 3 3 
4 4 4 4 1 4 1 4 5 1 5 5 5 4 1 1 5 4 
1 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 3 
3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 1 3 3 3 3 1 
3 3 3 3 3 1 3 1 3 1 3 3 3 3 1 1 1 1 
3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 2 1 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 
3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 
2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 2 2 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 
3 3 1 1 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 
3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 
2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 
3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 3 
2 2 2 3 3 3 2 3 1 1 2 1 1 1 3 3 1 3 
3 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 2 3 1 2 2 2 
1 1 1 1 1 3 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 
1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 2 3 3 3 
2 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 1 1 1 
2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 
1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 
89 
 
3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 
2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 1 3 2 2 
2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 
2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 
3 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 
2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 1 1 2 2 3 3 3 3 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 1 1 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 
3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 
3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 
3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 
3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 
3 3 1 1 1 1 1 3 3 1 3 3 2 3 3 3 2 2 
2 3 1 1 2 1 1 1 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 
2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 1 1 
2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 
1 1 1 1 3 3 3 3 1 1 1 1 3 2 3 2 2 3 
3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 
3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 1 1 1 
3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 
1 1 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 1 2 2 2 3 2 2 
3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 1 1 3 3 1 
3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 3 
3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 
3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 
3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 
3 3 3 2 3 3 3 3 1 2 2 2 3 3 2 2 2 2 
3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 1 
3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 
90 
 
1 2 2 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 
3 3 2 2 2 2 3 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 2 
3 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 3 2 2 
3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 1 
3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 
3 3 3 2 3 3 3 3 1 2 2 2 3 3 2 3 3 3 
3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 1 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 1 3 2 
3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 4 
3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 5 
1 2 2 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 
3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 1 2 3 
3 3 2 2 2 2 3 3 1 1 3 3 3 3 2 2 2 3 
3 2 2 2 3 3 3 2 2 1 2 3 2 2 2 2 2 2 
3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 
3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 
3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 1 
3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 
3 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 
1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 1 
2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 1 
2 2 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 
2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 
1 2 2 2 2 2 1 1 1 1 2 2 2 1 2 2 2 1 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 
1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 
2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 
2 2 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 
2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 
1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 1 2 2 
91 
 
2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 2 2 
1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 1 
1 2 2 1 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 3 4 3 2 4 1 4 4 4 4 4 2 2 3 2 
2 2 2 2 3 3 2 3 3 2 2 2 1 1 3 3 2 2 
2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 1 1 2 1 2 2 2 2 
1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 
2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 2 
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Resumen 
La presente investigación tuvo como objetivo general determinar como la contratación 
administrativa de servicios (CAS) incide en la calidad de atención de los trabajadores 
de la SUTRAN sede Central, 2017. Respecto a la metodología la investigación 
desarrollo un diseño no experimental, de tipo aplicada y enfoque cuantitativo. En 
cuanto a la muestra de estudio estuvo conformada por 175 trabajadores CAS de la 
SUTRAN sede Central, determinada de manera probabilística. Para la recolección de 
datos en ambas variables se aplicó la técnica de la encuesta que hizo uso de 
instrumentos de escala ordinal, los cuales indicaron una confiabilidad muy alta según 
la prueba de Alfa de Cronbach, respecto a la validez los instrumentos fueron 
evaluados en su contenido por expertos quienes determinaron que ambos 
instrumentos son aplicables, en ese sentido se buscó la rigurosidad científica de 
acuerdo con el diseño propuesto. Los resultados obtenidos después del acopio, 
proceso y análisis de datos llegaron a la conclusión que las contrataciones de servicios 
administrativos tienen influencia significativa en la calidad de atención en un 46,9% 





The present research had as general objective to determine how the administrative 
contracting of services (CAS) in the quality of care of the workers of the headquarters 
Central SUTRAN, 2017. Regarding the methodology, the research developed a non-
experimental design, applied type and approach quantitative. As for the sample of study 
was formed by 175 CAS workers of the central headquarters SUTRAN, determined 
probabilistic way. For the collection of data in both variables the technique of the survey 
was applied that used ordinal scale instruments, which indicated a very high reliability 
according to the Cronbach's Alpha test, regarding the validity of the instruments were 
evaluated in their content by experts who determined that both instruments are 
applicable, in that sense the scientific rigor was sought according to the proposed 
design.The results obtained after the collection, processing and analysis of data 
concluded that the contracting of administrative services have a significant influence 
on the quality of care in 46.9% (Cox and Snell 0,469). 
 
Introducción 
La investigación se basó en las indagaciones e investigaciones de otros autores. A 
nivel internacional  
Según Giraldes (2014), en su tesis titulada “El contrato de servicio”. El estudio concluyó 
que el contrato de servicios es una categoría fundamental, dentro del argumento 
histórico de la Administración Pública. Asimismo, se determinó que el mundo es cada 
vez más globalizado gracias a la expansión tecnológica, encontrándose constantes 
cambios y como consecuencia de ello se desencadenan diferentes cambios sociales. 
También señaló que el futuro es más inadvertido y cambiante. Sumergido en este 
proceso de movilidad social, se presta servicios de Administración en un ambiente de 
crisis económica y de contención del déficit público a una sociedad cada vez más rígida 
que exige servicios de calidad. Asimismo, el contrato de servicios emerge en un 
contexto de aumento de las intervenciones en la sociedad de la Administración, donde 




A nivel nacional. Palomino (2016), en su tesis titulada “Consecuencias jurídicas y 
económicas que se derivan de la aplicación del régimen especial CAS al personal de 
la municipalidad provincial de Trujillo”. La investigación al final del análisis Concluye 
que los efectos jurídicos que produjeron la aplicación del régimen de contratación 
administrativa de servicios, en los trabajadores de la Municipalidad Provincial de 
Trujillo, son considerables, dando inicio al reconocimiento parcial de derechos 
laborales a favor de ellos, sin embargo, estos resultaron escasos. Asimismo, las 
encuestas aplicadas a los colaboradores laborando bajo el régimen CAS, se evidenció 
que los encuestados se desarrollaban en este nuevo régimen de contratación donde 
obtendrían mayores beneficios jurídicos y económicos, sobre todo un reconocimiento 
inicial de sus derechos laborales, antes ignorados por la empresa en la que laboraban. 
Según la Ley del Servicio Civil N.º 300057 (2013), definió a la contratación 
administrativa de servicios (CAS) como la modalidad especial de contratación laboral 
o contrato contractual, vinculada entre el Estado y una persona que presta sus 
servicios de manera subordinada (p. 1) 
Según Pérez, Gonzales y Caballero (2013), definieron que la calidad de atención es 
una necesidad para la empresa, es una decisión estratégica que requiere su práctica 
diaria, exige la implicación de todos los que trabajan en la organización, es una fuente 




¿De qué manera la contratación administrativa de servicios (CAS) incide en la calidad 




Determinar cómo la contratación administrativa de servicios (CAS) incide en la 






Determinar cómo la contratación administrativa de servicios (CAS) incide en la 
comunicación de los trabajadores de la SUTRAN sede Central, 2017  
Determinar cómo la contratación administrativa de servicios (CAS) incide en la 
prestación del servicio de los trabajadores de la SUTRAN sede Central, 2017 
Determinar cómo la contratación administrativa de servicios (CAS) incide en la 
satisfacción de los trabajadores de la SUTRAN sede Central, 2017  
 
Metodología 
El estudio desarrolló una metodología de enfoque cuantitativo, de diseño correlacional, 
de tipo básica y de corte transversal. Hernández, Fernández y Baptista (2014) señaló 
que “los estudios de este enfoque abordan los problemas bajo un procedimiento 
secuencial y probatorio sobre la realidad observada, para ello se formulan hipótesis y 
su comprobación se basa en la medición matemática y en el análisis estadístico con 
el propósito de probar las teorías propuestas” (p.40). Según Vara (2015) “el diseño 
correlacional determina el grado de asociación entre variables” (p. 3). La población 
estuvo conformada por 320 trabajadores CAS de la SUTRAN, Sede Central. La técnica 
utilizada fue la encuesta y se utilizó un cuestionario de escala tipo Lickert para medir 
las variables de estudio. Para el análisis de los datos se utilizó el software estadístico 
SPSS versión 22 mediante el cual se elaboraron tablas de frecuencias y figuras 
respectivas, utilizando la estadística descriptiva para describir el comportamiento de 
ambas variables. Para el análisis inferencial se utilizó la técnica estadística de 
regresión logística binaria con el objeto de comprobar la causa efecto de la variable 
predictora sobre otra dependiente, en este sentido la regresión logística indica si la 
variable independiente CAS es predictora o explicativa sobre la variable de respuesta 









Los resultados señalaron que: 
Las contrataciones administrativas de servicios (CAS) incide en la calidad de atención 
de los trabajadores de la SUTRAN sede Central, 2017. Con una influencia significativa 
en la calidad de atención en un 46,9% (Cox y Snell 0,469).  
 
Discusión 
Los resultados coinciden con Giraldes (2014), en su tesis el investigador concluye que 
el contrato de servicios es una categoría fundamental, dentro del argumento histórico 
que vive actualmente la Administración y conforme a ello se afirma que un mundo cada 
vez más globalizado por la expansión tecnológica, y por los constantes cambios y 
como consecuencia de ello se producen distintos cambios sociales. De esta manera, 
los servicios que presta la Administración cada vez más rígida exige servicios de 
calidad. Por tanto, el contrato de servicios sería un causal dentro de un contexto de 
intervenciones y reclamos del sector público en estos tiempos, desatando como 
consecuencia la pluralidad de opiniones y violaciones sistemáticas por parte de Estado 
a la Ley. Vázquez (2015), en su investigación concluyó que existen márgenes 
importantes para regenerar la legislación y orientaciones interpretativas, realizando los 
ajustes mencionados anteriormente se asegurará el equilibrio económico del contrato 
como garantía para su correcta ejecución. Además de la creación de una nueva 
directiva de contratos la cual crea una oportunidad para delimitar conceptualmente los 
contratos de servicios y los de gestión de servicios públicos adaptándose al derecho 
europeo. Así mismo se evitará el desequilibrio del contrato y su fracaso, considerando 
que la prestación del servicio de tipo contractual no puede tener un único beneficio en 
la reducción del precio del contrato. Según lo señalado, el Estado intenta buscar una 
fuerza laboral, a través de los contratos administrativos inicia a principios de la subasta, 
la cual consiste en adjuntar el contrato al precio más bajo. Esto explicaría en los 
resultados obtenidos la regular atención que brindan los trabajadores públicos de 
SUTRAN del régimen CAS. Por lo tanto, se está de acuerdo con Vázquez quien señala 
que el contrato se configure de manera equilibrada, con la finalidad de mantener el 
equilibrio en todo el periodo de ejecución, haciendo uso de la metodología Cas. Sin 
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embargo, en su análisis considera revisar la legislación y las orientaciones 
interpretativas, para realizar los ajustes mencionados anteriormente, así se asegurará 
el equilibrio económico del contrato como garantía para su correcta ejecución. Además 
de la creación de una nueva directiva de contratos la cual crea una oportunidad para 
delimitar conceptualmente los contratos de servicios y los de gestión de servicios 
públicos adaptándose al derecho europeo. Así mismo se evitará el desequilibrio del 
contrato y su fracaso, considerando que la prestación del servicio de tipo contractual 




Se llegó a la conclusión que las contrataciones de servicios administrativos tienen una 
influencia significativa en la calidad de atención en un 46,9% (Cox y Snell 0,469). 
Segunda:  
Se llegó a la conclusión que las contrataciones de servicios administrativos tienen una 
influencia significativa en la comunicación en un 44,2% (Cox y Snell 0,442). 
Tercera: 
Se llegó a la conclusión que las contrataciones de servicios administrativos tienen una 
influencia significativa en la prestación de servicio en un 48,5% (Cox y Snell 0,485). 
Cuarta: 
Se llegó a la conclusión que las contrataciones de servicios administrativos tienen una 
influencia significativa en la satisfacción en un 45,7% (Cox y Snell 0,457). 
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